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La satisfacción de nuestros clientes se ha convertido en un punto clave 
para sobrevivir en un mercado tan competitivo, si no contamos con un 
sistema que certifique la calidad del servicio realizado, estamos corriendo 
el grande riesgo que nuestros clientes no queden completamente 
satisfechos, haya reclamos  y por tanto acudan a la competencia.  
Capítulo III consta del diagnóstico de la empresa, se da una breve 
presentación de la empresa Resersur S.A.C.  y enmarca la situación en la 
que se encontró la empresa respecto a la calidad de servicio a través del 
ISC (Índice de satisfacción al cliente). 
Capítulo IV consta de la descripción de la metodología para la 
implementación de los Estándares del DSI y  está estructurada en 6 
fases. 
Capítulo V describe la Implementación del DSI (Dealer standard 
Improvement) de la Nissan Latinoamérica y Caribe (NLAC) aplicado al 
área de Servicio del Concesionario Resesur S.A.C. 
Capítulo VI es una evaluación metodológica, en donde se da a conocer 
los resultados del ISC durante la implementación del DSI. 
Finalmente se tiene las conclusiones a las que se llegó con la 
implementación del DSI y recomendaciones que se le hace para que la 







El presente trabajo brinda criterios y herramientas básicas para la 
elaboración e implementación de los Estándares de Calidad del Área de 
Servicio en el concesionario Resersur S.A.C., buscando mejorar la calidad 
de servicio;  la implementación de los estándares del DSI fueron 
establecidos por la Nissan. 
Para esto se realizó un estudio Descriptivo, las técnicas e instrumentos 
que hicieron  uso para la elaboración de este proyecto fueron las 
entrevistas de satisfacción a los clientes, levantamiento de 
procedimientos, normas de la guía NSSW (Nissan Service Sales way) y 
formatos para análisis de la información referentes a la calidad. 
A través de la Implementación de los Estándares del DSI de la Nissan 
Latinoamérica y Caribe (NLAC) aplicado al área de servicio del 
concesionario Resersur S.A.C., hubo un incremento del “ISC” (Índice de 
satisfacción al cliente) ha incrementado de un 39% (promedio ISC 2012) a 
un  83% (promedio ISC 2012) e implementación de procedimientos lo que 
llevó a ser más competitiva la empresa. 
 










This paper provides basic criteria and tools for the development and 
implementation of Quality Standards of the Service Area in the Resersur 
SAC dealer, looking to improve the quality of service, the implementation 
of DSI standards were established by the Nissan. 
 
For this a descriptive study was conducted, the techniques and tools that 
made use for the development of this project were interviews customer`s 
satisfaction, lifting procedures, rules of the NSSW (Nissan Service Sales 
way) guide and formats for the analysis of information relating the quality. 
 
Through the Implementation of Standards DSI Nissan Latin America and 
the Caribbean ( NLAC ) applied to the grantee's service area Resersur 
SAC , there was an increase of " CSI " ( Customer Satisfaction Index ) has 
increased by 39% ( ISC 2012 average ) to 83 % (average ISC 2012 ) and 
implementation of procedures that led the company to be more 
competitive . 
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CAPITULO I: GENERALIDADES 
 
1.1. Identificación del problema 
Si la Empresa Resersur S.A.C. implementa estándares de 
calidad de la Nissan (DSI) habrá un mejoramiento continuo 
en la operación de servicio. 
1.2. Descripción del problema 
Actualmente la satisfacción de nuestros clientes se ha 
convertido en un punto clave para sobrevivir en un mercado 
tan competitivo  como el nuestro.  
Si no contamos con un sistema que certifique la calidad del 
servicio realizado, estamos corriendo el grande riesgo que 
nuestros clientes no queden completamente satisfechos y 
acudan a la competencia.  
 
Lamentablemente hay algunos clientes que vuelven al 
concesionario por reclamos de un mal servicio prestado, por 
tanto lo que queremos es disminuir el porcentaje de 
reclamos y mejorar la calidad de servicio que ofrecemos e 
implementar el DSI para respaldar nuestra calidad de 
servicio como marca NISSAN. Lo que buscamos es que 
nuestros clientes sean fieles a nuestro concesionario y no se 
vayan a otras pequeñas empresas que prestan servicio de 




1.3. Preguntas de investigación  
 ¿Mejorará la calidad de servicio si la empresa 
implementa estándares de la Nissan? 
 ¿Habrá un mayor índice de satisfacción al cliente 
después de la implementación de los estándares de 
calidad de la Nissan? 
1.4. Justificación 
1.4.1. Impacto social 
Para la implementación del DSI, no sólo basta con proponer 
ideas sino efectuar un cambio, es decir que van ir 
cambiando sus características y calificación de los mismos 
trabajadores, por tanto al lograr la acreditación  tendrán un 
ligero aumento. 
1.4.2. Impacto económico 
Disminuirá los reclamos y por tanto disminuirá los costos de 
re-hacer servicio de mantenimiento mal prestado, de esa 
forma se incrementará la rentabilidad de la empresa.  
1.5. Objetivos 
1.5.1. Objetivo general 
Implementar de los estándares del DSI para mejorar la 




1.5.2. Objetivos específicos 
 Analizar el estado de la empresa. 
 Implementar los Estándares del DSI. 
 Implementar y desarrollar procedimientos en la operación 
de servicio. 
1.6. Alcance 
El alcance de la implementación de los Estándares del DSI 
aplica al área de servicio de nuestro Concesionario Resersur 
S.A.C.  
1.7. Metodología 
1.7.1. Tipo de investigación 
El tipo de investigación es descriptiva, ya que describe la 
situación actual de la empresa Resersur S.A.C. con relación 
a la Calidad.    
1.7.2. Diseño de investigación 
El tipo de diseño a utilizar es No Experimental – 
Transeccional – Descriptivo ya que se observa, describe y 
analiza la situación de la empresa Resersur S.A.C. en un 





1.7.3. Variables e indicadores  
 Variable Independiente 
DSI.  
Definición conceptual: Son el conjunto de estándares 
dirigidos a incrementar la calidad de las operaciones de los 
concesionarios Nissan, con el fin de mejorar su desempeño.  
Definición operacional: Entregar servicios cuyas 
características medibles satisfagan un determinado set de 
especificaciones que es definida por la NISSAN de México.  
Indicador: 
 Número de estándares que cumplió. 
 Variable Dependiente 
Competitividad de la empresa Resersur S.A.C. 
Definición conceptual: Es la capacidad de generar la 
mayor satisfacción de los consumidores en un mercado 
competitivo.  
Definición operacional: Es la capacidad de una empresa 
para competir eficazmente con la oferta y calidad de 






Hipótesis general: Hipótesis de investigación 
Hi: La implementación de los Estándares del DSI influye 
en el mejoramiento de su competitividad para la empresa 
Resersur S.A.C. 
Hipótesis nula 
Ho: La implementación de los Estándares del DSI no 
influye en el mejoramiento de su competitividad para la 
empresa Resersur S.A.C. 
1.9. Marco teórico 
Los términos usados en la presente investigación se detallan 
a continuación: 
Certificación con enfoque Nissan 
La certificación es un proceso que avala el compromiso de 
una organización para trabajar con mejora continua, 
logrando la total satisfacción de sus clientes, manejando 
eficientemente sus recursos y maximizando su productividad 
y eficiencia.1 







Figura  1: Proceso de certificación 
 
Fuente: Nissan y Tecnológico Monterrey 
 
Condiciones básicas para certificación y recertificación 
 Certificación 
o Documentación e implementación de los 
procedimientos. 
o Capacitación al 100% del personal en los 
procesos a certificar. 
o Alto nivel de participación de la alta Dirección. 
o Cubrir al 100% la guía del DSI.2 
 Recertificación 
o Mantenimiento del Sistema de Calidad 
desarrollado. 
o Al menos una mejora a procesos. 
o Incremento de SC. 







 Hoy mejor que ayer, mañana mejor que hoy. 
 La mejora continua implica entender y trabajar en la 
cadena de valor.4 
 El trabajo que se desarrolla, debe ser entendido como 
una serie de procesos que deben ser mejorados 
constantemente. 
 La mejora de los procesos significa: 
o Optimizar la efectividad y la eficiencia. 
o Mejorar los controles. 
o Reforzar los mecanismos internos para 
responder a las contingencias y las demandas 
de los clientes. 
La mejora continua es una filosofía que 
compromete a los elementos de una organización 
a trabajar en función de: 
 Visión y Misión. 
 Objetivos. 
 Procesos estandarizados. 
 Cultura del Registro. 
 Y que busca el compromiso de todos los 
miembros del equipo para alcanzar las 







Dealer Standard Improvement: Son el conjunto de 
estándares dirigidos a incrementar la calidad de las 
operaciones de los concesionarios Nissan, con el fin de 
mejorar su desempeño. Es un proyecto de mejora continua 
que establece la Nissan.5 
¿Qué son los Estándares DSI? 
 Definen que características debe tener un 
concesionario autorizado Nissan. 
 Establecen los criterios que los Concesionarios 
Nissan deben de tener con el propósito de proveer 
calidad, en cada una de las áreas y con cada uno de 
sus clientes. 
 Propician los lineamientos de operación que deben 
seguir los Concesionarios Nissan. 
Estándares del DSI 

























Fuente: Nissan y Tecnológico Monterrey 
 
Beneficios de cumplimiento de los estándares de 
Dealers 
 Mejorar la calidad en el servicio. 
 Reconocimiento. 
 Fidelización. 
 Posicionamiento en el mercado. 
 Aumento de producción. 
 Incrementar ganancias. 
 Tener procesos eficientes y eficaces. 








Índice de Satisfacción al cliente; es una encuesta 
estructurada de forma tal que, a través de distintas 
preguntas, se pueda medir la percepción del cliente sobre el 
proceso del centro de servicio.7 
Auditoría  
Proceso sistemático, independiente y documentado para 
obtener evidencias y evaluar de manera objetiva con el fin 
de determinar el alcance al que se cumplen los criterios de 
auditoría.8 
1.10. Marco Referencial 
No hay investigaciones con respecto a la Implementación 
del DSI, pero si se consideró algunas investigaciones con 
respecto a un sistema de Calidad, ya que algunos 
estándares tienen referencia de la ISO 9000: 
 Propuesta de implementación de un Sistema Integrado de 
Gestión en Industrias Metálicas Arequipa S.A.C. a partir de 
las normas ISO 9001:2008, ISO 14001:2004 y OHSAS 
18001:2007. -  CHOQUENAIRA CHALLCO, ROGER. 
 Propuesta de implementación de un Sistema Integrado 
Gestión basado en las normas  ISO 9001, ISO 14001 y 






Servicios CHEM E.I.R.L. - YA¥EZ TEJADA, CLAUDIA 
GISELL. 
 Propuesta de un Sistema Integrado de Gestión en Seguridad 
Industrial, Medio Ambiente, Salud Ocupacional de Empresas 
Contratistas para una Empresa Minera. - ORTIZ MENDOZA, 
ALEJANDRA. 
 Diseño del Sistema de Gestión Ambiental con Base en la 
Norma ISO 14001 y el Sistema de Gestión de Seguridad y 
Salud Ocupacional con base en la Norma OHSAS 18001 
para el mejoramiento de la competitividad en Valentina 
Auxiliar Carrocera S.A. – DIAZ ROJAS, CATALINA ; 
CASTRO BUSTAMANTE, MARIA CECILIA. 
 Implementación del Sistema de Gestión de Calidad según la 
Norma ISO 9001:2000 en una Industria Plástica. – ROJAS 
TORRES, LADY CONCEPCIÓN. 
1.11. Planteamiento Operacional 
Técnicas 
 Entrevista de satisfacción a los clientes de post-venta. 
 Revisión y análisis de la literatura relacionada con la 
calidad en las áreas de operaciones del Concesionario. 
 Levantamiento de Procedimientos. 
Instrumentos 
Los instrumentos que se utilizarán son: 
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 Esquema de los Estándares de Dealers. 
 Normas de la NSSW. 
 Procedimientos estandarizados. 
 Formatos para análisis de la información referentes a la 
calidad. 
Campo de verificación 
El ámbito de investigación lo constituye la empresa Resersur 
S.A.C. de la ciudad de Arequipa.  
Estrategia 
 Auditoría interna. 
 Análisis e interpretación de resultados. 
 Realizar un plan de acción para mejorar los puntos 
débiles. 
 Establecer un Plan de acción  para el cumplimiento de 
los Estándares del DSI.  
 Hacer seguimiento para ver el avance en las diferentes 
áreas. 
 Preparar informe con evidencias (fotos, registros, 
manuales de procedimientos estandarizados u otros). 
 Desarrollo de los Estándares del DSI. 
 Elaboración de informe. 
 Auditoría Externa. 




Nombre de tarea Duración Predecesoras 
IMPLEMENTACIÓN DE LOS ESTÁNDARES DEL DSI 104 días 
1    Auditoría interna 2 días 
2 




3    Análisis e interpretación de resultados. 2 días 1 
4 
   Realizar un plan de acción para mejorar los puntos 
débiles. 
2 días 3 
5    Desarrollo de los Estándares del DSI. 90 días 
6 
Establecer un Plan de acción para el cumplimiento de los 
Estándares del DSI. 
90 días 4 
7 Hacer seguimiento para ver el avance en las diferentes áreas. 90 días 4 
8    Elaboración de informe. 5 días 
9 
Preparar informe con evidencias (fotos, registros, manuales de 
procedimientos estandarizados u otros). 
5 días 7 
10    Análisis e interpretación de resultados. 3 días 8 
11    Auditoría Externa. 3 días 
12 
Revisión del cumplimiento de los Estándares del DSI dentro del 
concesionario por la NISSAN de México. 










Asesor 1 S/. 20.00 20 Horas S/. 400.00
Asesor 2 S/. 25.00 25 Horas S/. 625.00
Especialista S/. 70.00 5 Horas S/. 350.00
ECONÓMICOS 
Horas de internet S/. 1.00 108 Horas S/. 108.00
Discos compactos de 
documentales S/. 2.50 2 USB S/. 5.00
Copias con información de DSI S/. 25.00 2 Libros S/. 50.00
Papel (paquete x 500) S/. 12.00 4 Paquete S/. 48.00
Tinta S/. 42.00 5 Cartucho S/. 210.00
Fotocopias S/. 0.10 400 Hojas S/. 40.00
Transporte S/. 5.00 108 Días S/. 540.00
TOTAL S/. 2,376.00
 
1.12. Bibliografía Básica 
 Libro de la NISSAN. 
 Libro de la NSSW 
 Propuesta de implementación de un Sistema Integrado 
de Gestión en Industrias Metálicas Arequipa S.A.C. a 
partir de las normas ISO 9001:2008, ISO 14001:2004 y 
OHSAS 18001:2007. -  CHOQUENAIRA CHALLCO, 
ROGER. 
 Propuesta de implementación de un Sistema Integrado 
Gestión basado en las normas  ISO 9001, ISO 14001 y 
OHSAS 18001 basado en la empresa Distribuciones y 




CAPITULO II: MARCO TEÓRICO 
 
2.1. Calidad 
El término de calidad tiene su origen en el griego Kalos y en 
latín Qualitatem. 
Kalos: Bueno, hermoso, apto, favorable. 
Qualitatem: Propiedad.9 
2.1.1. Definiciones de Calidad 
Deming 
Le da un enfoque hacia el cliente. 
“El cliente es la parte más importante de la línea, 
entendiendo sus necesidades y deseos, lo cual nos lleva a 
diseñar productos que le satisfagan”.10 
 
Crosby 
La importancia radica en: 
 Cumplir los requisitos del cliente y lo que especifiquemos. 
 Evaluación de los costos de calidad. 
 La calidad no cuesta, lo que NO tiene calidad y las 
acciones por no hacerlo bien a la primera vez SI. 
 Fijar metas.11 







La calidad es un factor estratégico relevante en el camino 
hacia el cambio de una cultura organizacional que busca la 
excelencia en todas sus actividades y el no considerarla en 
nuestra gestión nos aleja de lo que  los clientes desean y 
nos pone a merced de la competencia.12 
2.2. Certificación con enfoque Nissan 
La certificación es un proceso que avala el compromiso de 
una organización para trabajar con mejora continua, 
logrando la total satisfacción de sus clientes, manejando 
eficientemente sus recursos y maximizando su productividad 
y eficiencia.13 
2.3. Mejora Continua14 
 La mejora continua implica entender y trabajar en la 
cadena de valor. 
 El trabajo que se desarrolla, debe ser entendido como 
una serie de procesos que deben ser mejorados 
constantemente. 
 La mejora de los procesos significa: 
‐ Optimizar la efectividad y la eficiencia. 
‐ Mejorar los controles. 
‐ Reforzar los mecanismos internos para responder 








MEJORA CONTINUA CAMBIO RADICAL 
 Proceso continuo. 
 Cambios pequeños. 
 No requiere grandes 
inversiones. 
 Esfuerzo continuo. 
 Proceso gradual. 
 Cambio dramático en el corto 
plazo. 
 Fenómeno de una sola acción. 
 Aplicación de últimos 
conceptos y técnicas. 
 Grandes cambios tecnológicos. 
 
La mejora continua es una filosofía que compromete a los 
elementos de una organización a trabajar en función de: 
‐ Visión y misión. 
‐ Objetivos. 
‐ Procesos estandarizados. 
‐ Cultura del Registro. 
‐ Y que busca el compromiso de todos los 
miembros del equipo para alcanzar las metas 
definidas por la organización. 
La Mejora continua se enfoca en: 
‐ Incrementar el nivel de satisfacción del cliente. 
‐ Fortalecer la rentabilidad. 
‐ Elevar el nivel de competitividad. 
‐ Eliminar actividades improductivas que no 
generan valor. 
‐ Reducir costos de operación, tiempos de ciclo y 
movimientos de operación innecesarios. 
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‐ Alinear el desarrollo de las capacidades de los 
colaboradores con las necesidades de la 
empresa. 
2.4. Ciclo PDCA15 
Figura  2: Ciclo PDCA 
 
Fuente: Nissan y Tecnológico Monterrey 
Planear 
 Involucrar a la gente correcta. 
 Recopilar los datos disponibles. 
 Comprender necesidades de los clientes. 
 Estudiar los procesos involucrados. 
 Comparar las necesidades con las capacidades de 
los procesos. 
 Desarrollar plan y entrenar al personal. 
Hacer 
 
 Implementar las mejoras. 









 Analizar y desplegar los datos. 
 Validar el logro de los resultados deseados. 
 Comprender y documentar diferencias. 
 Revisar problemas y errores. 
 Lecciones aprendidas. 




 Incorporar la mejora al proceso. 
 Comunicar la mejora a todos los integrantes de la 
empresa. 
 Identificar nuevos proyectos y problemas. 
2.5. DSI (Dealer Standard Improvement) 
Son el conjunto de estándares dirigidos a incrementar la 
calidad de las operaciones de los concesionarios Nissan, 
con el fin de mejorar su desempeño. Es un proyecto de 






2.6. Estándares DSI 
 Definen que características debe tener un concesionario 
autorizado Nissan. 
 Establecen los criterios que los Concesionarios Nissan 
deben de tener con el propósito de proveer calidad, en 
cada una de las áreas y con cada uno de sus clientes. 
 Propician los lineamientos de operación que deben 
seguir los Concesionarios Nissan, para el Área de 
Servicio sólo cuenta con 45 estándares de Calidad.17 
2.7. Condiciones básicas para certificación  
 Documentación e implementación de los procedimientos. 
 Capacitación al 100% del personal en los procesos a 
certificar. 
 Implementación y medición periódica de indicadores. 
 Alto nivel de participación de la alta Dirección. 
 Cubrir al 100% la guía del DSI.18 
2.8. Beneficios de cumplimiento de los estándares de Dealers 
 Mejorar la calidad en el servicio. 
 Reconocimiento. 
 Fidelización. 
 Posicionamiento en el mercado. 






 Incrementar ganancias. 
 Tener procesos eficientes y eficaces. 
 Tener gente capaz. 19 
 
2.9. Estándares del área de servicios20 
Contacto Proactivo 
El concesionario debe contar con un procedimiento para asignar a 
una persona responsable de los contactos proactivos, establecer 
un objetivo para administrar la base de datos de clientes y llevar a 
cabo contactos pro-activos de mantenimiento periódico para la 
retención de los clientes de servicio. Se detallarán las reglas para 
contactos pro-activos, los registros de los contactos y citas 




 El concesionario debe generar un procedimiento para citas, y 
promoverlo. Dicho procedimiento debe contener tiempo estándar 
de trabajo, lista estimada de precios, funcionamiento de hoja o 
tablero de control, contemplará la disponibilidad en el Centro de 
Servicio, los tiempos de entrega, qué hacer en caso de reajuste 
en la entrega, relación con repuestos, confirmación de citas, 






 El sistema de citas es promocionado y se cuenta con un método 
estándar. 
 Se debe tener un proceso estandarizado del proceso de citas. 
 Se respeta el proceso de citas.  
 
Recepción 
 El asesor de servicio tendrá un procedimiento mediante el cual 
se asegure: Dar la bienvenida al cliente, atenderá 
prioritariamente a las citas y luego según orden de llegada, se 
colocarán los protectores, se hará recorrido de inspección, se 
verificarán incidentes comentados por el cliente, se llenará la 
orden de reparación, se registrarán comentarios del cliente y 
observaciones de técnicos, pruebas vehiculares necesarias, se 
verificarán trabajos repetidos, se hará inventario de 
pertenencias, manejo del cliente hasta la sala de clientes. 
 El asesor de servicio confirmará la situación de inventario de los 
repuestos necesarios, coordinará la comunicación del cliente, 
informará de precios (según estándar), aclarará criterio para 
reemplazo de repuestos, obtendrá autorización, explicará al 
cliente contenido del trabajo, precio y entrega. 
 Cuando haya garantías, el asesor confirmará si es válida o no, e 
informar al cliente. 




 El área de recepción de servicio debe ser diseñada para 
minimizar el tiempo de espera del cliente en horas críticas y 
tiene los equipos necesarios para su operación. 
 Se deben realizar prueba vehicular con el cliente cuando existan 
fenómenos de manejabilidad (vibraciones, frenado, ruido, 
potencia) para definir el fenómeno. 
 
Control 
 Debe establecerse un proceso para la asignación eficiente (por 
prioridad como cliente en espera, trabajo repetido o trabajo de 
garantía.) de trabajos a los técnicos. El tablero de control de 
avance de trabajos o herramienta similar debe ser usado para 
asignar trabajos y visualizar claramente la asignación. Se 
asignarán trabajos con un día de anticipación, las horas de 
trabajo de cada técnico deben ser administradas y controladas 
para que todos los trabajos programados puedan ser 
terminados. Algunos espacios y tiempo debe ser reservado, para 
los clientes que llegan a recepción, emergencias y necesidades 
adicionales de servicio, etc. Debe monitorear la capacidad del 
taller todo el tiempo e identificar las horas disponibles. 
 El procedimiento del tablero de control contendrá tiempo de 
terminación del trabajo (en caso de demora en la entrega, el 
tiempo promesa original debe ser reprogramado y notificado al 
cliente inmediatamente antes de que se cumpla la hora promesa 
original) debe ser manejado para cada Orden de reparación, 
36 
 
usando la Tabla de Tiempos y al técnico apropiado de acuerdo 
al tipo de trabajo y considerando el nivel de dificultad. 
 Se tendrá control de los vehículos enviados trabajos 
subcontratados. 
 Fácil localización de cada vehículo y sus llaves. 
 En caso de algún trabajo pendiente la causa debe clarificada y 
visualizada. La razón de cada trabajo en proceso (trabajo no 
terminado en el mismo día) y acciones a tomarse. 
 El Controlista programa y asigna los trabajos de acuerdo a su 
capacidad disponible y nivel de técnico. 
 
Trabajo de Servicio 
 El asesor de servicio debe comunicar directamente las 
necesidades y deseos del cliente a los técnicos cuando sea 
necesaria mayor explicación; adicional a lo escrito en la orden 
de reparación. 
 El técnico debe confirmar que todos los repuestos, herramientas 
y equipo requeridos, estén preparados en el lugar de trabajo 
antes de empezar el trabajo, si los repuestos necesarios son 
claramente conocidos (por ejemplo: para mantenimiento 
periódico). El técnico debe colocar las cubiertas protectoras de 
salpicaderas mientras se realiza servicio al compartimiento de 
motor, con la intención de evitar rayones y otros daños en la 
carrocería. Después de terminar el trabajo, debe limpiarse el 
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lugar de trabajo para que no existan obstáculos para trabajar el 
próximo vehículo. 
 El técnico debe informar al controlista/jefe de taller cuando 
empieza y termina el trabajo, para manejar este en el 
tablero/control de avance de trabajos. El tiempo real de cada 
trabajo debe ser registrado. 
 Cualquier incidente debe ser procesado de acuerdo a los 
siguientes pasos: 1) Reincidencia del incidente. 2) Diagnóstico 
de la causa. 3) Reparación. 4) Revisar si el problema ha sido 
resuelto. 
 Cuando un trabajo adicional es necesario, el asesor de servicio 
debe contactar al cliente para informar el contenido del trabajo, 
el precio, si el tiempo de entrega cambiará o no, y conseguir la 
aprobación del cliente antes de iniciar el trabajo adicional. Si 
existe retraso en el trabajo de un cliente que se encuentra en la 
sala de clientes, la persona responsable debe informar al cliente 
acerca del avance del trabajo inmediatamente. Cuando el tiempo 
estimado para la realización del trabajo no se cumple, el 
departamento de servicio debe verificar las causas preguntando 
al técnico acerca de esto para prevenir que ocurra nuevamente. 
 Se deben identificar fácilmente los vehículos, los cuales están 
esperando por servicio, por inspección de control de calidad y 
por ser entregados a los clientes. (Observación) Los vehículos 
que no se pueden seguir trabajando, deben de moverse de los 
lugares productivos. (Por ejemplo: espera de repuestos o 
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aprobación del cliente). Los vehículos no deben dejarse en los 
pasillos o áreas de circulación, con la finalidad asegurar una 
operación eficiente del taller. El técnico debe hacer anotaciones 
claras relacionadas con la causa, situación del servicio y 
trabajos adicionales recomendados e informar al asesor de 
servicio acerca de estos. 
 Debe establecerse e implementarse un procedimiento estándar 
de trabajo para mantenimientos periódicos de acuerdo con la 
guía del NSC. La lista de revisión para los mantenimientos 
periódicos debe estar disponible y los resultados de las 
inspecciones deben estar por escrito. El técnico debe hacer 
anotaciones claras relacionadas con la causa, situación del 
servicio y trabajos adicionales recomendados e informar al 
asesor de servicio acerca de estos. Los técnicos deben tener 
una guía para el reemplazo de los repuestos en base al 
uso/desgaste. Esta guía es usada para hacer recomendaciones 
a los clientes para el reemplazo de los repuestos. El técnico 
debe corroborar los ítems de calidad que tengan relación con las 
campañas de servicio y campañas de calidad de producto 
(recall). 
 Condiciones funcionales que garanticen la operación eficiente 
del taller. 
 Garantizar la funcionalidad y eficiencia de los equipos de 
operación. 
 Control de partes nuevas y remplazadas por el técnico. 
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 Respeto al trabajo establecido. 
 La ubicación de las herramientas y equipo para servicio general, 
deben estar claramente identificadas con señalamientos y deben 
ser controladas/administradas por una persona a cargo. 
 Cumplir las expectativas del cliente en el lavado. 
 Procedimiento de atención en caja. 
 
Entrega 
 El vehículo del cliente debe estar listo para la entrega en el área 
designada para la entrega tan pronto como el cliente llegue. El 
Asesor de Servicio debe confirmar la documentación y la 
terminación del vehículo, antes de su entrega. Si algún problema 
es encontrado durante la preparación para la entrega, el asesor 
de servicio debe contactar al cliente con la intención de obtener 
su aprobación acerca de la solución. 
 El asesor de servicio debe contactar al cliente cuando su 
vehículo esté listo para la entrega, antes de la fecha prometida y 
acordar tiempo de entrega. El asesor de servicio debe contactar 
a clientes que no se presenten o cancelen la entrega de su 
vehículo, con la intención de reprogramar cita para la entrega. 
 En la entrega, los siguientes puntos deben ser explicados al 
cliente y confirmar con él utilizando su vehículo que todos los 
requerimientos hayan sido realizados sobre el vehículo: 1) El 
contenido del trabajo realizado, razón del reemplazo de los 
repuestos. 2) Garantía de los repuestos reemplazados. 3) 
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Repuestos recomendados para reemplazo y el tiempo para 
cambiarlos. 4) Recomendaciones acerca del uso del vehículo. 5) 
Valor del servicio (revisiones adicionales sin cargo, inspección 
de calidad, lavado). Durante la entrega la explicación que se da 
al cliente es fácilmente entendible. Se informa al cliente del 
siguiente mantenimiento periódico. Los detalles de los cargos en 
la factura, incluyendo los trabajos realizados bajo garantía, 
deben ser explicados a todos los clientes y obtener su 
consentimiento. Durante la entrega, todas las protecciones 
(asiento, tapetes, etc.) deben ser removidas en presencia del 
cliente. 
 El Dealer debe proveer más de un método y condición de pago, 
considerando la conveniencia y beneficios para el cliente y los 
métodos y condiciones de pago deben ser claramente 
anunciadas al cliente. El concesionario debe escoltar al cliente 
hasta la caja, tanto como sea posible, si es necesario y 
considerando la conveniencia y beneficio del cliente o informar a 
la caja para pronto pago. La factura debe ser fácilmente 
entendible y no debe de tener cargos extraños. La factura debe 
ser realizada para que el cliente entienda los detalles de los 
gastos de mano de obra, repuestos, etc. 
 Satisfacer las expectativas del cliente en cada uno de los 
servicios otorgados por el distribuidor. 





 Después de terminado el trabajo, debe realizarse seguimiento a 
clientes de acuerdo a política del Dealer o Nissan dentro del 
periodo definido para cada región (NSC). Los comentarios / 
quejas / requerimientos del cliente manifestados durante el 
seguimiento deben ser registrados y compartidos con todo el 
personal en reuniones regulares. 
 
Equipo y herramienta 
 Cada técnico debe tener disponible herramientas generales; y 
las herramientas deben revisarse periódicamente en términos de 
cantidad y daños por ítem de herramienta. Se tendrá 
disponibilidad de herramientas y equipo de diagnóstico mínimo 
para uso común. La ubicación de la Herramientas y Equipo para 
servicio general, deben estar claramente identificadas con 
señalamientos y deben ser controladas/administradas por una 
persona a cargo; deben estar ubicados en base a la eficiencia 
del taller. Se tendrá mapa de la ubicación (layout) de las 
herramientas y equipo debe estar ubicado en el taller en un área 
de fácil localización. El número de herramientas y equipo debe 
ser registrado y revisado periódicamente. Debe realizarse 
mantenimiento periódico a las herramientas y equipos, registrar 
y mantener los resultados. 
 Lista de Herramientas Especiales de Servicio recomendada por 
el NSC debe estar disponible para el servicio de los vehículos de 
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acuerdo al mercado. Disponibilidad de sistema para la 
administración de Herramientas Especiales de Servicio. Los 
técnicos o persona a cargo de las Herramientas Especiales de 
Servicio deben ser capaces de rastrear la condición y 
localización de todas las Herramientas  Especiales de Servicio 
en forma inmediata, si fuera necesario. 
 
Información técnica 
 El Gerente de Servicio debe llevar a cabo juntas para discutir 
temas de calidad de producto y compartir el contenido con el 
departamento de Servicio. Toda la información técnica y de 
repuestos debe estar disponible todo el tiempo y el personal 
involucrado debe conocerlas. Los manuales de servicio y la 
información técnica de servicio deben mantenerse en un área 
específica y debe actualizarse todo el tiempo. En los casos que 
se muestran abajo; se debe mantener informado al NSC acerca 
de la calidad de producto utilizando la forma definida tal como 
formato de reporte técnico. (1) Cuando ocurre un incidente difícil 
y el concesionario no puede solucionar. (2) Cuando ocurre un 
incidente crítico y relacionado con la seguridad. 
 
Garantías 
 El Dealer debe realizar proceso para el manejo de las garantías 
que el NSC tiene definido y llevarlo a cabo. La forma para el 
reclamo de garantía establecido por el NSC debe ser usado y 
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toda la información necesaria debe estar por escrito. La 
documentación relacionada con garantía debe mantenerse de 
acuerdo a las reglas para el manejo de garantías definido por el 
NSC y también en base a las regulaciones de cada país. 
 Los repuestos relacionados con los reclamos de garantía deben 
almacenarse con una etiqueta de identificación de acuerdo a la 
política definida por el NSC para el manejo de los reclamos de 
garantía. En caso de que el NSC solicite el envío de los 
repuestos estos deben ser enviados inmediatamente. En caso 
de que el NSC no solicite el envío de los repuestos de garantía y 
que los repuestos fueran almacenados de acuerdo a las 
políticas/recomendaciones del NSC (tiempo de almacenaje), los 
repuestos de garantía deben estar disponibles de acuerdo a 
esto. 
 Cuando el NSC dé a conocer/anuncie la campaña de producto 
de servicio, el Dealer debe llevar a cabo la campaña de acuerdo 
con esta información. En el caso de que exista un sistema para 
llevar a cabo las campañas (Recall System), debe existir objetivo 
y los clientes involucrados deben ser tratados de acuerdo a las 
regulaciones locales. 
 En la orden de reparación se debe identificar claramente las 






CAPITULO III: DIAGNÓSTICO DE LA EMPRESA  
 
3.1. Reseña Histórica 
RESERSUR nace en 1976, a la que se dedica a las 
actividades de servicio automotriz de las de venta de 
vehículos y productos afines, constituyendo el Taller 
Autorizado NISSAN para Arequipa. Luego de una 
reestructuración del grupo de empresas y de sus accionistas 
en 1995, RESERSUR desarrolla actividades de expansión, 
siendo nombrada representante de la línea de vehículos 
NISSAN en el año 2000 y RENAULT en el 2002, líneas que 
actualmente maneja. 
RESERSUR en su condición de proveedor principal de 
vehículos ligeros de la mina Cerro Verde cuenta con un taller 
de servicio dentro de las instalaciones de la mina. También 
tiene talleres autosuficientes en las localidades de Ilo, 
Toquepala y Cuajone para mantenimiento de la flota liviana y 
mediana de la empresa minera Southern Perú Copper 
Corporation (SPCC).  
3.2. Misión 
Satisfacer a todos nuestros clientes trabajando en equipo, 
optimizando el uso de recursos y maximizando la 
rentabilidad de la empresa, bajo una estricta sujeción a la 
ética y normas legales. 
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Contribuir al desarrollo de nuestros trabajadores dentro de 
un ambiente agradable; y de la comunidad desarrollando 
valores y responsabilidad social. 
3.3. Visión 
Ser la empresa líder en ventas y servicios de vehículos en el 
sur del país, proporcionando el más alto nivel de calidad. 
3.4. Valores  
 Honestidad.- Es la base de las relaciones humanas y de la 
confianza que pueda existir con los trabajadores, los clientes 
y la comunidad. 
 
 Respeto.- Nos permite mantener óptimas relaciones con la 
comunidad y el medio ambiente. 
 
 Servicio.-  Es la razón de nuestra existencia. 
 
 Responsabilidad: Para cumplir cada uno de los trabajos 
que nos son asignados de la mejor manera. Asimismo 
cumplir con nuestros compromisos puntual y eficientemente, 







Figura  3: Organigrama de Postventa 
 
Fuente: Resersur S.A.C. 
 
3.6. Producto y/o servicio 
Venta 
Se realiza la venta de vehículos nuevos de la Marca Nissan 
y Renault. 
Mantenimiento preventivo y correctivo 
El mantenimiento periódico del vehículo permite observar 
sus condiciones óptimas de funcionamiento y su valor de 
reventa. Puesto que el objetivo principal de Nissan es su 
satisfacción y su seguridad, hacemos todo lo posible por 
ofrecerte el mejor servicio post-venta. Nuestros técnicos 
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están formados por Nissan y conocen su vehículo 
minuciosamente.   
Todas las piezas originales Nissan están diseñadas 
específicamente para las necesidades de su vehículo. Estas 
piezas de recambio ofrecen la misma calidad funcional que 
las piezas de fábrica originales y respetan exigentes normas 
medioambientales. 
Carrocería y pintura 
Brindamos servicio de carrocería y pintado para todos 
nuestros modelos de vehículo, además de realizar servicio a 
otras marcas. 
Trabajamos con productos de las mejores marcas, para 
brindarle un óptimo servicio.  
Alineamiento y balanceo 
Contamos con técnicos altamente capacitados así como con 
equipos de última generación: 
 Alineadora HUNTER HAWK EYE. Diagnóstico 
computarizado mediante cámaras, para alinear toda 
clase de vehículos livianos. 
 Balanceadora para todo tipo de aros.  





3.7. Proceso productivo del  área de servicio 
Las unidades que entran al Concesionario  son atendidas 
por el Asesor de Atención al Cliente luego el Controlista 
designa un técnico para el trabajo de esa unidad realizando 
el respectivo mantenimiento preventivo (menor o mayor de 
acuerdo al kilometraje), al culminar el mantenimiento de la 
unidad esta es llevada a la zona de lavado para que los 
técnicos de Lavado realicen el lavado de cortesía, al 
terminar este proceso las unidades son llevadas hacia la 
zona de entrega.   
 Mantenimiento preventivo menor: Consiste en un 
mantenimiento menor a 40000km. 
 Mantenimiento preventivo mayor: Consiste en un 
mantenimiento de 40000km a más. 
3.8. ISC 











Fuente: Encuestadora de Puerto Rico 
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Figura  4: Evolución del ISC 2012 
 
 
Fuente: Propia - Encuestadora de Puerto Rico
Enero Febrero Marzo Abril Mayo Junio















CAPITULO IV: DESCRIPCIÓN DE LA METODOLOGÍA PARA LA 
IMPLEMENTACIÓN DE ESTÁNDARES DEL DSI 
 
La metodología propuesta pretende ser una guía confiable, segura 
y sencilla para la implementación de los Estándares del DSI y 
ayudar al equipo a organizar esfuerzos, optimizar recursos y 
alcanzar objetivos. 
La metodología está estructurada en 6 fases las cuales se deben 
desarrollar secuencial y sistemáticamente, procura acompañar a 
los responsables de la gestión de calidad en el proceso que va 
desde el primer momento en que una organización decide 
introducir los Estándares del DSI, hasta el momento en que obtiene 
el certificado que acredita que su sistema ha cumplido un primer 
ciclo de mejora y se ha adaptado a los requisitos de la de los 
Estándares del DSI de la Nissan Latinoamérica y Caribe. 
 
Consideraciones previas, al poner el uso de esta metodología, se 
asume o se conoce que: 
 Se cuenta con el apoyo de la Alta Dirección. 
 Se cuenta con presupuesto para poder implementar, 
actualizar y/o reemplazar los procesos que sean necesarios. 
4.1. Desarrollo de la metodología 





Etapa 1: Designar al representante  
Designar un miembro que asegure el compromiso, 
participación y que tenga la autoridad en todo lo referente al 
desarrollo del proyecto, desempeñando las misiones de 
coordinación de las actividades y operaciones, 
profundizando en el conocimiento de las necesidades 
explícitas o implícitas de los clientes con relación al producto 
o servicio suministrado. A este representante (Master 
Kaizen) se le capacita en Nissan México, lo preparan 
respecto a los estándares del DSI de la Nissan. 
 
Etapa 2: Conformar equipo de trabajo 
El Grupo del DSI estará conformado por: 
 Master Kaizen. 
 Asistentes del DSI 
Se pide apoyo a todo el personal de Post-venta involucrado. 
 
Etapa 3: Presentar proyecto 
Dar a conocer el proyecto del DSI a todos los colaboradores 
a través de una presentación del DSI a todo el personal 
involucrado. 
Todos los colaboradores deben estar enterados en mayor o 
menor grado de lo que sucede a lo largo de todo el proceso 
de implementación, finalmente serán ellos quienes aplicarán 
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los Estándares del DSI en sus labores diarias y serán los 
principales gestores de la mejora continua.   
Fase II: Diagnóstico de la operación actual 
Esta fase juega un papel importante  ya que permitirá conocer 
donde se encuentra la empresa y hacia donde orientar sus 
esfuerzos y recursos en el área de servicio. Se verifica si se tiene 
procedimientos de trabajo estandarizados y si presta un buen 
servicio de calidad. 
Fase III: Reporte Gerencial 
Para esta fase el responsable de este proyecto realiza un reporte 
del área analizada, dando a conocer a la Gerencia y Jefes la 
situación en la que se encuentra nuestro concesionario respecto a 
la operación de servicio. 
Fase IV: Documentación, difusión e instrumentación de 
procesos 
Etapa 1: Elaboración de procedimientos 
Se observa al personal todas las tareas o actividades 
relacionadas al aspecto laboral, luego esto es escrito como 
borrador para confirmar con el personal si son correctas las 
actividades que realiza. Después de ser aprobado, se hace 





Etapa 2: Difusión de procedimientos elaborados 
Cada jefe de área se encarga de difundir el procedimiento 
aprobado hacia su respectivo personal que tiene a cargo. 
 
ETAPA 3: Implementación de  los estándares del DSI 
Se busca la manera de mejorar o se realiza cambios para 
alinearnos a los estándares; se pide el apoyo del personal 
involucrado, se concientiza y se capacita respecto a los 
cambios  que se realizará, luego se realiza seguimiento para 
verificar si están cumpliendo con lo acordado.  
FASE V: Revisión de cumplimiento (interno) auditoría interna 
En esta fase Nissan Maquinarias contrata una empresa que se 
encarga de realizar auditorías a los diferentes concesionarios del 
país, esta empresa evalúa la situación en la que se presenta y 
manda reporte en los puntos que se debe mejorar para pasar la 
Auditoría Externa.  
 
Se realiza el Plan de Acción inmediato para cumplir con todos los 
Estándares y llegar a pasar la Auditoría Externa. 
 
Se realiza el seguimiento de la implementación de los estándares, 
es decir que presenta evidencia como cumplimiento de la 




FASE VI: Revisión de cumplimiento (externa) 
O conocida como Auditoría Externa es realizada por 
representantes de Nissan México, quien  nos evaluará con el 
cumplimiento de los Estándares del DSI y dictaminaran si somos 
certificados.    
4.2. Roles del proceso21 
Gerente General 
o Principal responsable y agente de cambio. 
o Dirige el rumbo, promueve el proyecto ante todos los 
colaboradores, genera conciencia y motivación, facilita una 
administración congruente con el proceso de certificación. 
o Analiza, proporciona y facilita los recursos necesarios para 
llevar a cabo el proceso. 
Gerente de Venta y Post-Venta 
o Responsable del proyecto en su área y de la relación con el 
resto de las áreas. 
o Generan la motivación y conciencia suficientes para que se 
dé el compromiso necesario de los colaboradores. 
o Trabajan en equipo con el Master Kaizen. 
o Proporcionan la información necesaria y facilitan las labores 






o Responsables de implementar las mejoras autorizadas en 
los procesos. 
o Participan, en conjunto con su personal y el Master Kaizen, 
en la documentación y autorización de los procedimientos 
de los procesos bajo su responsabilidad. 
o Implementan los procedimientos desarrollados por el Master 
Kaizen, asegurando su cumplimiento y permanencia. 
Master Kaizen 
o Generan proyectos de mejora. 
o Recaban la información necesaria (mediante el acopio en 
campo o la proporcionada por los Gerentes de área). 
o Dan seguimiento a la implementación de los proyectos. 
o Documentan procesos descritos por responsables de las 
áreas. 
o Trabajan en equipo. 
o Monitorean la implementación de las mejoras que surjan y 
realizan análisis de los objetivos alcanzados con dicha 
mejora. 
o Facilitan el proceso de mejora continua. 
o Responsables de mantener informada a la alta gerencia de 
los resultados de los proyectos de mejora. 
Nissan y Tec de Monterrey 




CAPITULO V: IMPLEMENTACIÓN DE ESTÁNDARES DEL DSI 
5.1. Estándares  
5.1.1. Contacto proactivo 
 
 Registro de Citas (1) 
 
Cuadro 4: Registro de citas 
 
SERVICIOS / Registro de Citas 
 
HORA HORA DE INGRESO 
NOMBRE 
CLIENTE TELEFONO PLACA SERVICIO MODELO TAXI APS 
                 
                 
                 
                 
 
Fuente: Equipo DSI – Resersur S.A.C. 
 
Contacto Proactivo Implementación 
1. El concesionario debe contar 
con un procedimiento para 
asignar a una persona 
responsable de los contactos 
proactivos, establecer un 
objetivo para administrar la 
base de datos de clientes y 
llevar a cabo contactos pro-
activos de mantenimiento 
periódico para la retención de 
los clientes de servicio. Se 
detallarán las reglas para 
contactos pro-activos, los 
registros de los contactos y 
citas acordadas y la remoción 
de clientes que no desean 
ser contactados. 
- Procedimiento de Recepción de 
vehículos (La persona que haga el 
primer contacto es quien recibirá a los 
clientes, pondrá el cono 
correspondiente para saber el motivo 
de su llegada al concesionario, si el 
cliente tiene cita y llega en el tiempo 
de tolerancia de 15 minutos recibirá 
un regalo). 
- Contar con un registro de citas; esto 
sirve para registrar las citas de 
acuerdo a lo que el cliente solicita, se 
pide los datos del cliente como el de 












2. El concesionario debe 
generar un procedimiento 
para citas, y promoverlo. 
Dicho procedimiento debe 
contener tiempo estándar de 
trabajo, lista estimada de 
precios, funcionamiento de 
hoja o tablero de control, 
contemplará la disponibilidad 
en el Centro de Servicio, los 
tiempos de entrega, qué 
hacer en caso de reajuste en 
la entrega, relación con 
repuestos, confirmación de 
citas, reporte del porcentaje 
de citas. 
- Procedimiento de Recepción de 
vehículos; APS informa al cliente en 
cuanto a precio, tiempo de entrega y 
otros. 
- Asignar como tarea al Asesor de 
Atención al Cliente para que realice  un 
Reporte de citas en donde se pueda 
identificar las citas efectivas (se 
consideran citas efectivas aquellas que 
llegan en la hora y día acordada con 
tolerancia de 15 minutos). 
3. El sistema de citas es 
promocionado y se cuenta 
con un método estándar. 
- Para que el cliente separe su cita, esto 
se puede hacer por teléfono, por este 
motivo se reparte volantes para que 
reserve su cita e incluso se mandó a 
realizar un banner para promocionarlo. 
4. Se debe tener un proceso 
estandarizado del proceso 
de citas. 
-Procedimiento de Recepción de 
Vehículos, el Asesor de Atención al 
cliente debe seguir el procedimiento. 
-En caso de que los clientes no lleguen al 
concesionario, se les llama para una 
reprogramación. 




 Registro de Reporte de citas (2) 
 






TIPO DE CITA PORCENTAJES 
EFECTIVA FALTA TARDE EFECTIVAS FALTA TARDE 
01/06/2013 14 6 2 6 43% 14% 43% 
DEL 03 AL 08 107 52 17 38 49% 16% 36% 
DEL 10 AL 15 95 40 16 38 42% 17% 40% 
DEL 17 AL 22 18 8 5 5 44% 28% 28% 
DEL 24 AL 28 72 26 14 32 36% 19% 44% 
TOTAL 
SEMANA 306 132 54 119 43% 18% 39% 
 
 
Fuente: Propia – Resersur S.A.C. 
 
 
Figura  5: Resultado estadísticos del Reporte de citas 
 
TIPO DE CITA 
EFECTIVA : Aquella que llega el día y a la hora programada, teniendo en cuenta la tolerancia. 
FALTA : Aquella cita que no se presenta. 
TARDE : Aquella cita que se presenta antes o después de la hora programada. 
 
 


















 Promoción del sistema de citas (3) 
 
Figura  6: Diseño de banner y volante 
 
Fuente: Equipo DSI – Resersur S.A.C. 
 
 Registro de Reporte de Reprogramación de citas (4 y 5) 
 
Cuadro 6: Reporte de Reprogramación de citas 
MOTIVO 
Problema personal del cliente Problemas del cliente. 
Cliente no disponible Tuvo problemas con su unidad, no se encontraba, tuvo 
emergencia, etc. 
Disponibilidad de piezas Resersur no consiguió la pieza que quería el cliente. 
No se ubica a cliente No contesta el teléfono el cliente. 
Ingreso otro día Vino a Resersur fuera de su cita. 
Solucionaron en otro lugar Se fue a otro taller. 
















TIPO DE QUEJA JUNIO Cantidad % 
Problema personal del cliente 
16 44% 
Cliente no disponible 5 14% 
Disponibilidad de piezas 0 0% 
No se ubica a cliente 11 31% 
Ingreso otro día 2 6% 
Solucionaron en otro lugar 1 3% 
No coinciden horarios 1 3% 
TOTAL 36 100% 
 
Fuente: Equipo DSI -  Resersur S.A.C. 
 
 
Figura  7: Resultados de la reprogramación de citas 
 
 































6. El asesor de servicio tendrá un 
procedimiento mediante el cual 
se asegure: Dar la bienvenida 
al cliente, atenderá 
prioritariamente a las citas y 
luego según orden de llegada, 
se colocarán los protectores, se 
hará recorrido de inspección, se 
verificarán incidentes 
comentados por el cliente, se 
llenará la orden de reparación, 
se registrarán comentarios del 
cliente y observaciones de 
técnicos, pruebas vehiculares 
necesarias, se verificarán 
trabajos repetidos, se hará 
inventario de pertenencias, 







- En el Procedimiento de Recepción 
del vehículo, se da algunas pautas de 
cómo debe atender al cliente cuando 
llegue al concesionario; en caso de 
que la unidad presente ruidos se 
llama al técnico y se realiza la prueba 
de manejo para esto se hace uso del 
cono azul. Para verificar si las OT´s 
(órdenes de trabajo u órdenes de 
reparación (OR)) son llenadas 
correctamente se realizará 
seguimiento para esto se creó un 
formato para verificar si se realiza el 
correcto uso de las OT´s. 
-Capacitación a APV del 
procedimiento de Recepción de 
vehículos según estándares de 
Nissan – NSSW. 
-Procedimiento de Seguimiento y 
entrega de vehículos, comunicación 
con el cliente para informar de algún 
repuesto que tiene que cambiar. 
7. El asesor de servicio confirmará 
la situación de inventario de los 
repuestos necesarios, 
coordinará la comunicación del 
cliente, informará de precios 
(según estándar), aclarará 
criterio para reemplazo de 
repuestos, obtendrá 
autorización, explicará al cliente 
contenido del trabajo, precio y 
entrega. 
8. Cuando haya garantías, el 
asesor confirmará si es válida o 
no, e informar al cliente. 
- Cada APS debe tener una cartilla 
de garantía y según este  el reclamo 
será válido o no. 
9. Las llaves de los vehículos 
deben mantenerse bajo alta 
seguridad. 
- Por seguridad los llaveros todos son 




10. El área de recepción de servicio 
debe ser diseñada para 
minimizar el tiempo de espera 
del cliente en horas críticas y 
tiene los equipos necesarios 
para su operación. 
- Se asignó un lugar de recepción de 
unidades con un espacio para recibir 
6 vehículos, en donde se limita la 
zona para unidades con cita y sin 
cita; para esto se puede ver en el 
diagrama del taller.  
11. Se deben realizar prueba 
vehicular con el cliente cuando 
existan fenómenos de 
manejabilidad (vibraciones, 
frenado, ruido, potencia) para 
definir el fenómeno. 
- Se debe de  hacer el llenado de las 
hojas diagnóstico. El jefe de taller 
sale con el cliente para hacer la 
prueba del vehículo si existe algún 
fenómeno de manejabilidad como 

































Cuadro 7: Reporte de Inspección de OT 
 
 






Figura  8: Resultados estadísticos de la Inspección de OT 
 
Fuente: Propia -  Resersur S.A.C. 
 
 Capacitación a los APS para la atención (6 y 7) 
 Citas: Esta etapa de proceso está a cargo del Asesor de 
atención al cliente, aunque muchos pasos requiere de la 
colaboración de los APS, Repuestos, Controlista y Jefe 




 Mejores Prácticas 
o Confirmar las citas, hacer seguimiento, 
reprogramaciones. 
o Promover cita para servicio. 
o Priorizar las citas, en caso de reclamo o auxilio. 
o Tener el historial antes de la recepción de la 
unidad, obteniendo información antes de la llegada 
del cliente. 
o Mantener comunicación abierta con Controlista y 
Repuestos. 
o Ofrecer taxi de cortesía. 
o Utilizar palabras efectivas cuando programa las 
citas. 














Figura  9: Flujo de Procedimiento "Cita" 
 
 




 Bienvenida, Consulta y Diagnóstico  
Mejores Prácticas: 
Bienvenida 
o Computarizar la programación de citas. 
o Asegurarse que el teléfono sea contestado con 
prontitud profesionalismo. 
o Controlar las no presentaciones manteniendo 
contacto. 
o Dar trato especial a las reestructuraciones y 
confirmaciones antes de proceder a la próxima 
cita. 
o Contactar a los clientes que no asistieron a las 
citas. 
o Mantener un área presentable, limpia y confortable 
para clientes. 
o Dar la bienvenida apropiada a los clientes. 
o Estar preparado para cada cita. 
o Hacer notar quienes son los APS. 
o Recibir a los clientes por orden de llegada. 
o Hacer que los clientes por orden de llegada. 
o Hacer que los clientes se sientan a gusto. 










o Utilizar una hoja de diagnóstico para repasar las 
necesidades del cliente. 
 
o Tratar de no prometer prontitud. 
 
o Dar especial atención a los que regresan. 
 
o Hacer preguntas efectivas durante la consulta y 
anotación. 
 
o Escuchar cuidadosamente durante el proceso de 
Consulta. 
 
o Clarificar las inquietudes del cliente. 
 
o Entregar apropiadamente la O/T al programador de 
trabajos. 
 






o Pregunte para aclarar. 
o Mantenga actualizada la información técnica. 
o Use la hoja de diagnóstico para aclarar las quejas del 
cliente. 
o El APS y Controlista o Jefe de Taller deben vigilar el 
estado de los trabajos para prever problemas. 
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Figura  10: Flujo de Procedimiento "Bienvenida, consulta y 
diagnóstico" 
 
Fuente: Guía NSSW 
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 Aprobación del cliente de trabajo adicional: Un trabajo 
adicional es aquel que se detecta durante el servicio 
solicitado por el cliente, que no fue indicado por el cliente 
durante la recepción del vehículo y el cual es necesario 




o Tomar en cuenta la autorización desde la perspectiva 
del cliente. 
o No evadir dar una mala noticia. 
o Tomar la iniciativa antes de esperar la llamada del 
cliente. 
o Utilizar técnicas efectivas e escucha durante la 
llamada del cliente. 
o Comunicar claramente cuando el técnico no ha 
podido verificar el problema. 
o Mantener en todo momento líneas de comunicación 
abiertas. 
o Ofrecer al cliente alternativas de acción. 







Figura  11: Flujo de procedimiento "Aprobación del cliente de trabajo 
adicional" 
 
Fuente: Guía NSSW 
 





o Mantener calendario de entregas. 
o Llamar al cliente para acordar la entrega. 
o Tener la documentación lista. 
o Asegurarse que los trabajos fueron realizados. 
o Repasar todas las reparaciones y costos. 
o Acompañar al cliente a caja. 
o Entregar algún obsequio. 





Figura  12: Flujo de procedimiento "Entrega de vehículo" 
 
 







 Cartilla de Garantía (8 y 42) 
 
Figura  13: Cartilla de garantía 
 





 Las llaves deben estar puestas en la puerta de cada unidad 
(9) 
 
Figura  14: Unidades con cumplimiento estándar 9 
 
Fuente: Propia – Resersur S.A.C. 
 Área de Recepción de unidades – Mapa del Taller (10) 
 
Figura  15: Mapa del Taller 
 
 
Fuente: Equipo DSI – Resersur S.A.C. 
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 Capacitación de Hoja diagnóstico (11) 
 
Es importante en este paso usar alguna de las hojas 
diagnóstico para ayudar al técnico a resolver el problema, 
tenemos: 
o Hoja diagnóstico de motor. 
o Hoja diagnóstico de ruidos de motor. 
o Hoja diagnóstico para el rechinido y traqueo. 
o Hoja diagnóstico manejo. 
o Hoja diagnóstico para transmisión automática. 
o Hoja diagnóstico calefacción y aire acondicionado. 
o Hoja diagnóstico sistema eléctrico y para frenos. 
Para hacer uso de estas hojas, se tiene que verificar el 
problema haciendo el llenado de la hoja diagnóstico de acuerdo 
al problema; en caso de que se necesite una prueba de manejo 
se llama al jefe de taller o al técnico.  





#OT  APS  HOJA DE DIAGNOSTICO  REQUERIMIENTO CLIENTE 
TRABAJO 
ADICIONAL  Repuesto en sistema 




TOTAL CUMPLE  1     1    
      2     1    
CUMPLIMIENTO  50%     100%    
INSPECCIÓN EL:  05 de Julio del 2013          
 





12. Debe establecerse un proceso 
para la asignación eficiente (por 
prioridad como cliente en 
espera, trabajo repetido o 
trabajo de garantía.) de trabajos 
a los técnicos. El tablero de 
control de avance de trabajos o 
herramienta similar debe ser 
usado para asignar trabajos y 
visualizar claramente la 
asignación. Se asignarán 
trabajos con un día de 
anticipación, las horas de 
trabajo de cada técnico deben 
ser administradas y controladas 
para que todos los trabajos 
programados puedan ser 
terminados. Algunos espacios y 
tiempo debe ser reservado, 
para los clientes que llegan a 
recepción, emergencias y 
necesidades adicionales de 
servicio, etc. Debe monitorear 
la capacidad del taller todo el 







- Procedimiento de control de trabajo, 
en donde el controlista es la persona 
quien se encarga de asignar los 
trabajos de mantenimiento y monitorea 
los trabajos. 
 
- Para que el controlista identifique el 
motivo por el cual llegó la unidad del 
cliente, se implementó el uso de cono. 
13. El procedimiento del tablero de 
control contendrá tiempo de 
terminación del trabajo (en caso 
de demora en la entrega, el 
tiempo promesa original debe 
ser reprogramado y notificado 
al cliente inmediatamente antes 
de que se cumpla la hora 
promesa original) debe ser 
manejado para cada Orden de 
reparación, usando la Tabla de 
Tiempos y al técnico apropiado 
de acuerdo al tipo de trabajo y 
- En caso de que los técnicos 
mecánicos demoren más del tiempo 
programado de mantenimiento, el APS 
debe de informar al cliente siguiendo el 




considerando el nivel de 
dificultad. 
14. Se tendrá control de los 
vehículos enviados trabajos 
subcontratados. 
- No se realizan subcontratos. 
15. Fácil localización de cada 
vehículo y sus llaves. 
- Cada unidad es codificada con un 
cono y este tiene un color y un número 
que se anota en la OR – Uso de cono; 
todas las llaves son puestas en la 
puerta de cada unidad. 
16. En caso de algún trabajo 
pendiente la causa debe ser 
clarificada y visualizada. La 
razón de cada trabajo en 
proceso (trabajo no terminado 
en el mismo día) y acciones a 
tomarse. 
- Para visualizar las unidades que están 
paradas por repuestos o por espera de 
aprobación de algún trabajo adicional se 
debe poner el cono rojo – Uso de cono. 
- En caso que la unidad este con el 
cono rojo, el APS debe de seguir el 
Procedimiento Seguimiento y Entrega 
de Vehículos, el APS debe de informar 
al cliente e informar si la unidad va a 
demorar, en caso de que no hay algún 
repuesto que requiera la unidad u otro. 
17. El Controlista programa y 
asigna los trabajos de acuerdo 
a su capacidad disponible y 
nivel de técnico. 
- Para esto el Controlista tiene  un 
registro en el que identifica a los 
técnicos que tienen un nivel, es decir 
quienes están categorizados según la 
Nissan. 
 
 Capacitación de Conos e Implementación (12, 15 , 16 y 23) 
 
 Uso de  Conos 
El uso de conos dentro del taller es la identificación del 
proceso en el cual se encuentra determinada unidad. Todas 
las unidades dentro del taller deben de tener cono, ubicado 



















Todos serán responsables del buen uso y cuidado de los 
conos. La Asesora de Atención al cliente es la encargada de 
poner el cono correspondiente a todas las unidades en la 
zona de recepción de vehículos. Antes del lavado el técnico 
será responsable de cambiar el cono por uno de cono 
blanco. Después del lavado de la unidad el Técnico de 
lavado deberá de cambiar el cono por uno naranja con 
negro.  
 Categorización de Técnicos Mecánicos (17) 
 





Fuente: Propia- Resersur S.A.C. 
 
NIVEL CANTIDAD
TECNICOS SIN NIVEL 8 
TECNICOS N-STEP 1 2 
TECNICOS N-STEP 2  1 
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5.1.5. Trabajo de servicio 
Trabajo de Servicio Implementación 
18. El asesor de servicio debe comunicar 
directamente las necesidades y 
deseos del cliente a los técnicos 
cuando sea necesaria mayor 
explicación; adicional a lo escrito en la 
orden de reparación. 
- Ya que el APS al culminar la 
atención al cliente debe de pegar 
una copia de la OR en la ventana 
de la unidad, para que 
posteriormente el técnico realice el 
trabajo indicado en la OR; para 
verificar que las OR son 
correctamente llenados se creó un 
Formato Inspección de OT´s que 
también se aplica en el estándar 6 
y 7. 
19. El técnico debe confirmar que todos 
los repuestos, herramientas y equipo 
requeridos, estén preparados en el 
lugar de trabajo antes de empezar el 
trabajo, si los repuestos necesarios 
son claramente conocidos (por 
ejemplo: para mantenimiento 
periódico). El técnico debe colocar las 
cubiertas protectoras de salpicaderas 
mientras se realiza servicio al 
compartimiento de motor, con la 
intención de evitar rayones y otros 
daños en la carrocería. Después de 
terminar el trabajo, debe limpiarse el 
lugar de trabajo para que no existan 
obstáculos para trabajar el próximo 
vehículo. 
- El Técnico debe de seguir el 
Procedimiento de Mantenimiento 
Menor y el de Mantenimiento 
Mayor, en donde estos se 
especifica desde que ingresan a la 
bahía de trabajo. 
- Para verificar que todas las 
unidades hacen uso de los 
protectores, se creó un Formato de 
Uso de protectores. 
 
- Capacitación de las 5 S. 
20. El técnico debe informar al 
controlista/jefe de taller cuando 
empieza y termina el trabajo, para 
manejar este en el tablero/control de 
avance de trabajos. El tiempo real de 
cada trabajo debe ser registrado. 
- Se realizó una muestra de tiempo 




21. Cualquier incidente debe ser 
procesado de acuerdo a los siguientes 
pasos: 1) Reincidencia del incidente. 
2) Diagnóstico de la causa. 3) 
Reparación. 4) Revisar si el problema 
ha sido resuelto. 
- Capacitación e implementación 
del programa H1. 
22. Cuando un trabajo adicional es 
necesario, el asesor de servicio debe 
contactar al cliente para informar el 
contenido del trabajo, el precio, si el 
tiempo de entrega cambiará o no, y 
conseguir la aprobación del cliente 
antes de iniciar el trabajo adicional. Si 
existe retraso en el trabajo de un 
cliente que se encuentra en la sala de 
clientes, la persona responsable debe 
informar al cliente acerca del avance 
del trabajo inmediatamente. Cuando el 
tiempo estimado para la realización 
del trabajo no se cumple, el 
departamento de servicio debe 
verificar las causas preguntando al 
técnico acerca de esto para prevenir 
que ocurra nuevamente. 
- El APS debe de seguir el 
Procedimiento Seguimiento y 
Entrega de Unidad.  
 
 
23. Se deben identificar fácilmente los 
vehículos, los cuales están esperando 
por servicio, por inspección de control 
de calidad y por ser entregados a los 
clientes. Los vehículos que no se 
pueden seguir trabajando, deben de 
moverse de los lugares productivos. 
(Por ejemplo: espera de repuestos o 
aprobación del cliente). Los vehículos 
no deben dejarse en los pasillos o 
áreas de circulación, con la finalidad 
asegurar una operación eficiente del 
taller. El técnico debe hacer 
anotaciones claras relacionadas con 
la causa, situación del servicio y 
trabajos adicionales recomendados e 
informar al asesor de servicio acerca 
de estos. 
- Para identificar que unidades en 
qué etapa de proceso se 
encuentran, se identifican por 
colores de cono – Uso de conos. 
- Se debe de tener una zona de 
entrega, así evitaría que las 
unidades estén en los pasillos. 
- Para las  recomendaciones que 
hace el técnico, lo transcribe en la 
Hoja Semáforo y en el momento 
de la entrega el APS explica al 
cliente las recomendaciones del 
técnico, siguiendo el 
Procedimiento de Seguimiento y 




24. Debe establecerse e implementarse 
un procedimiento estándar de trabajo 
para mantenimientos periódicos de 
acuerdo con la guía del NSC. La lista 
de revisión para los mantenimientos 
periódicos debe estar disponible y los 
resultados de las inspecciones deben 
estar por escrito. El técnico debe 
hacer anotaciones claras relacionadas 
con la causa, situación del servicio y 
trabajos adicionales recomendados e 
informar al asesor de servicio acerca 
de estos. Los técnicos deben tener 
una guía para el reemplazo de los 
repuestos en base al uso/desgaste. 
Esta guía es usada para hacer 
recomendaciones a los clientes para 
el reemplazo de los repuestos.  
- Se implementará un 
Procedimiento de Mantenimiento 
Mayor y Menor, lo permitirá 
estandarizar las actividades de los 
técnicos mecánicos, y se difundirá 
a todo el personal de taller. 
- Las recomendaciones que realiza 
el técnico deben ser escritas en la 
Hoja Semáforo.  
- Los técnicos deben hacer uso de 
la cartilla de mantenimiento para 
que todos realicen las mismas 
actividades respecto a un 
mantenimiento de acuerdo al 
kilometraje. 
25. Condiciones funcionales que 
garanticen la operación eficiente del 
taller. 
- Los técnicos deben tener su 
cartilla de mantenimiento para que 
todos realicen las mismas 
actividades respecto a un 
mantenimiento de acuerdo al 
kilometraje, garantizando calidad. 
26. Control de partes nuevas y 
remplazadas por el técnico. 
- Los técnicos mecánicos deben 
de seguir el Procedimiento de 
Mantenimiento Mayor y Menor, en 
donde especifica que los 
repuestos cambiados se deben 
poner en una bolsa en la maletera 
o en la tolva de la unidad, se 
realiza esto con el fin de garantizar 
que realmente se realizó el cambio 
de los repuestos de acuerdo al tipo 
de mantenimiento.  
27. Respeto al trabajo establecido. -Todos los trabajos de 
mantenimiento deben ser 
estandarizados, por ese motivo 
existe el Procedimiento de 
Mantenimiento Mayor, Menor y 
Cartilla de Mantenimiento. Deben 
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de seguir procedimiento. 
28. Garantizar la funcionalidad y eficiencia 
de los equipos de operación. 
- A todos los equipos se les debe 
de realizar un mantenimiento, por 
tal motivo que  se realizará el 
mantenimiento anualmente, la 
empresa encargada es CORAM 
S.A.C. 
29. La ubicación de las herramientas y 
equipo para servicio general, deben 
estar claramente identificadas con 
señalamientos y deben ser 
controladas/administradas por una 
persona a cargo. 
- Se debe rotular todos los equipos 
de taller.  
30. Cumplir las expectativas del cliente en 
el lavado. 
- Los técnicos de Lavado deben de 
seguir el Procedimiento de Lavado 
y también se les realizará 
Inspección de las unidades 
Lavadas – Lavado/ Inspección 
vehículos para entrega. 
31. Procedimiento de atención en caja. - La cajera debe de seguir el 
Procedimiento de Atención en 
caja. 
 
























     Fuente: Propia – Resersur S.A.C. 
 
Figura  17: Resultados estadísticos de Uso de protectores 
 
 




 Capacitación de 5 S (19) 
 
5S 
Filosofía para mejorar la calidad y la productividad en las áreas de 
trabajo. 
Desarrolladas en Japón. 
Es un principio básico de mejorar nuestra vida y hacer de nuestro 
sitio de trabajo un lugar donde valga la pena vivir plenamente. 
 
Concepto Filosófico 
o La productividad comienza con el desecho de cosas 
innecesarias. 
o La importancia de percibir correctamente la naturaleza de 
los problemas para poder resolverlos. 
o La importancia de la participación de las partes involucradas. 
o Por naturaleza humana, algunas veces olvidamos cosas e 
ignoramos las reglas. 
 
Seiri (Selección): Separar las cosas necesarias de las 
innecesarias y desechar las innecesarias. 
o No es sinónimo de “acomodar nuestras cosas”. 
o No implica deshacer solamente de los elementos que 
estamos seguros de no necesitar nunca. 
o Corresponde al principio JIT: “Sólo lo que se necesita, en la 
cantidad que se necesita y sólo cuando se necesita”. 
o Si hay duda de que algo sea necesario → Descártalo. 
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Tipos de artículos innecesarios 
o Productos defectuosos o cantidades en el exceso de 
pequeñas piezas o stock. 
o Productos rotos o fuera de uso. 
o Herramientas desgastadas. 
o Artículos de limpieza viejos. 
o Equipos electrónicos con cables rotos, otros. 
Lugares donde se acumulan los artículos innecesarios 
o Áreas no designadas para ningún propósito particular. 
o Esquinas próximas a entradas o salidas. 
o A lo largo de paredes internas y externas, detrás de 
divisiones y columnas. 
o Arriba de estantes y debajo de anaqueles. 
o En cajas de herramientas. 
 
Seiton (Orden): El orden y los controles visuales  
Control visual es cualquier medio de comunicación usado en el 
área de trabajo que nos dice de un “vistazo” como debe hacerse 
algo. 
El orden visual significa poner en práctica Controles Visuales para 
implantar el orden. 
Implantación del orden 
Para implantar el orden en el área de trabajo se requiere llevar a 
cabo un proceso de dos pasos: 
o Decidir la localización adecuada. 
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o Identificar las localizaciones. 
o Criterios de localización 
o De acuerdo a la frecuencia de uso. 
o Si se usan juntos, se almacenan juntos y en secuencia en 
que se usan. 
o Lugar de almacenamiento adecuado a lo que se  va 
almacenar. 
o Eliminar la variedad (herramientas para funciones múltiples).  
o Almacenar según la función o el producto. 
 
Seiso (Limpieza): Mantener el área de trabajo con extrema 
pulcritud y libre de suciedad. 
o Iniciar por el propio lugar de trabajo. 
o Eliminación de las fuentes de contaminación. 
o Hacer de la limpieza parte del trabajo diario. 
 
Beneficios de la limpieza 
o Mejora la moral del personal y su eficiencia. 
o Los defectos se vuelven obvios. 
o Los riesgos de accidentes disminuyen. 
o Mejora las condiciones de la maquinaria y los equipos. 
o Se reducen las posibilidades de contaminar el producto. 




Seiketsu (Estandarización): Es el estado que existe cuando las 
tres primeras S`s se mantienen apropiadamente. 
o Es el medio que nos permitirá uniformizar criterios con todo 
el personal. 
o Establece claramente el qué, cómo, cuándo dónde y por 
qué. 
o No se deja lugar a interpretaciones, gustos o inclinaciones 
personales. 
o Evita retrocesos en las primeras 3S´s. 
 
Beneficios de la Estandarización 
o No se vuelve a las viejas e indeseables condiciones. 
o Al finalizar el día, no se dejan cosas innecesarias en el lugar 
de trabajo. 
o Los lugares de almacenamiento ya no se desorganizan, ni 
hay que ordenarlos al final del día. 
o Las fuentes de contaminación y suciedad son controladas y 
no es necesario tener que estar limpiando continuamente. 
o La limpieza perdura por más tiempo. 
o Se van eliminando los hábitos de acumular las cosas dela 
que en realizad se necesitan. 
Metodología de implementación de la Estandarización 
o Determinar responsabilidades respecto a las condiciones de 
las primeras 3S´s. 
o Incorporar las actividades a las funciones del puesto. 
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o Verificar periódicamente el cumplimiento de las primeras 
3S´s.  
 
Shitsuke (Disciplina): Es el hábito de mantener correctamente los 
procedimientos adecuados. 
o De muy poco servirá tener estándares, si estos no son 
llevados a cabo por personas plenamente convencidos de 
sus ventajas. 
o La disciplina no es visible y no se puede medir. 
o Existe en la mente y en la voluntad de las personas y sólo 
su conducta muestra su presencia. 
o Evita retrocesos en las primeras 3S´s. 
o Adherirse a las reglas escrupulosamente 
o Los procedimientos correctos se han vuelto un hábito. 
o Todos los colaboradores han recibido un entrenamiento 
adecuado. 
o Los colaboradores han “comprado” los procedimientos y se 
ha logrado un cambio en sus hábitos. 
o El área de trabajo está bien ordenada y se maneja bajo 
estándares (acordados mutuamente). 
 










 Muestra de Tiempo de Mantenimiento (20) 
 





Fuente: Propia – Resersur S.A.C. 
 






Fuente: Contabilidad – Resersur S.A.C. 
 
  Capacitación e implementación del programa H1 (21) 
 












o Disminuir el porcentaje de NoH1 en el concesionario, 
mediante el cambio a una cultura de prevención y no sólo 
correctiva. 
o Lograr la aplicación de un enfoque de Control de Calidad 
basado en los procesos en el concesionario. 
o Identificar las oportunidades de mejora presentes en el 
área de trabajo. 
 
Funciones del Personal de Control de Calidad 
o Supervisar que todas las unidades tengan sus 
protectores. 
o Verificar que todos los trabajos indicados por el cliente 
sean realizados, usando el check list de control de 
calidad. 
o Recibir los reportes de seguimiento después de 48 horas 
y de reclamaciones, analizar los problemas más 

















Figura  18: Proceso del Programa H1 
 
  Fuente: Control de Calidad en los centros de servicio Nissan  
 
 Fase I: Observación 
Figura  19: Etapas del Sistema No H1 
 
  Fuente: Control de Calidad en los centros de servicio Nissan 
 
 Fase II: Análisis y Diagnóstico 
 Encuesta para conocer origen de  los trabajos NO-H1 
  Encontrar causas reales de los problemas identificados 
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  Aplica a cualquiera de las 3 etapas: 
 Reclamo interno. 
 Reclamo del cliente. 
 Reclamo de cliente silencioso. 
La información de este análisis se deberá estar registrando en 
este formato. Nos indicarán cuales son los puntos en que 
tenemos mayor incidencia y la causa real de este problema. 
 Fase III: Decisión 
 Plan de Acción 
  Involucrar al personal responsable. 
  Se dan a conocer las debilidades  
  Se establecen medidas correctivas y preventivas. 
  Responsables y fechas. 
Fase IV: Tomar Acción 
Con esta fase se completa el ciclo de mejora y es aquí donde 
comenzamos a reajustar los procedimientos de trabajo para el 
área involucrada. 
 Monitoreo al plan de acción. 
 Mejorar la calidad del trabajo. 
 Clientes satisfechos. 
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 Se debe de tener una zona de entrega, así evitaría que las 
unidades estén en los pasillos (23) 
Figura  20: Zona de Unidades listas para entrega 
 
Fuente: Equipo DSI – Resersur S.A.C. 
 






























 Fuente: Propia – Resersur S.A.C. 
 










Cuadro 13: Reporte de uso de cartilla 
 
 
  Fuente: Propia – Resersur S.A.C. 
 
 Mantenimiento de equipos (28) 
 
Figura  22: Ficha técnica de Mantenimiento de equipos 
 







 Rotulación de equipos (29) 
 
Cuadro 14: Codificación de equipos 
 
 
  Fuente: Resersur S.A.C. 
 















Cuadro 15: Reporte de Inspección de vehículos para entrega 
 
 




















32. El vehículo del cliente debe 
estar listo para la entrega en el 
área designada para la entrega 
tan pronto como el cliente 
llegue. El Asesor de Servicio 
debe confirmar la 
documentación y la terminación 
del vehículo, antes de su 
entrega. Si algún problema es 
encontrado durante la 
preparación para la entrega, el 
asesor de servicio debe 
contactar al cliente con la 
intención de obtener su 
aprobación acerca de la 
solución. 
- El APS debe seguir el Procedimiento 
de Seguimiento y Entrega de unidades, 
en donde tiene como  función revisar las 
unidades para realizar la entrega a la 
hora prometida. 
33. El asesor de servicio debe 
contactar al cliente cuando su 
vehículo esté listo para la 
entrega, antes de la fecha 
prometida y acordar tiempo de 
entrega. El asesor de servicio 
debe contactar a clientes que 
no se presenten o cancelen la 
entrega de su vehículo, con la 
intención de reprogramar cita 
para la entrega. 
- El APS debe seguir el Procedimiento 
de Seguimiento y Entrega de unidades, 
en donde tiene como  función revisar las 
unidades que estén listas, llamar al 
cliente para realizar la entrega. 
34. En la entrega, los siguientes 
puntos deben ser explicados al 
cliente y confirmar con él 
utilizando su vehículo que todos 
los requerimientos hayan sido 
realizados sobre el vehículo: 1) 
El contenido del trabajo 
realizado, razón del reemplazo 
de los repuestos. 2) Garantía 
de los repuestos reemplazados. 
3) Repuestos recomendados 
- El APS debe de seguir el 
Procedimiento de Seguimiento y 
entrega de unidad, el APS al momento 
que hace la entrega tiene que explicarle 
todo lo que se realizó en el 
mantenimiento y las recomendaciones. 
 
- Capacitación de APS, según NSSW – 
Entrega de Unidad. 
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para reemplazo y el tiempo 
para cambiarlos. 4) 
Recomendaciones acerca del 
uso del vehículo. 5) Valor del 
servicio (revisiones adicionales 
sin cargo, inspección de 
calidad, lavado). Durante la 
entrega la explicación que se 
da al cliente es fácilmente 
entendible. Se informa al cliente 
del siguiente mantenimiento 
periódico. Los detalles de los 
cargos en la factura, incluyendo 
los trabajos realizados bajo 
garantía, deben ser explicados 
a todos los clientes y obtener 
su consentimiento. Durante la 
entrega, todas las protecciones 
(asiento, tapetes, etc.) deben 
ser removidas en presencia del 
cliente. 
35. El Dealer debe proveer más de 
un método y condición de pago, 
considerando la conveniencia y 
beneficios para el cliente y los 
métodos y condiciones de pago 
deben ser claramente 
anunciadas al cliente. El 
concesionario debe escoltar al 
cliente hasta la caja, tanto 
como sea posible, si es 
necesario y considerando la 
conveniencia y beneficio del 
cliente o informar a la caja para 
pronto pago.  
- Procedimiento de Caja; explica la 
atención que brinda el Cajero hacia al 
cliente, las formas de pago que ofrece 
el concesionario. 
36. Satisfacer las expectativas del 
cliente en cada uno de los 
servicios otorgados por el 
distribuidor. 
- Para saber si el cliente quedó 
satisfecho con el servicio brindado se 
realiza la Llamada de seguimiento de 48 
horas. 
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37. El asesor respeta el 
procedimiento de entrega de la 
unidad. 
- APS debe de seguir el Procedimiento 
de Seguimiento y entrega de Unidad. 
 
5.1.7. Seguimiento  
 
Seguimiento Implementación 
38. Después de terminado el trabajo, debe 
realizarse seguimiento a clientes de 
acuerdo a política del Dealer o Nissan 
dentro del periodo definido para cada 
región (NSC). Los comentarios / quejas 
/requerimientos del cliente manifestados 
durante el seguimiento deben ser 
registrados y compartidos con todo el 
personal en reuniones regulares. 
- Para este punto se deben 
de realizar un Registro de 
Llamadas de Seguimiento de 
48 horas. 
 





















































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































Fuente: Equipo DSI – Resersur 
 































































































































































































































































































































































































































































































































































5.1.8. Equipo y herramienta 
Equipo y herramienta Implementación 
39. Cada técnico debe tener disponible 
herramientas generales; y las 
herramientas deben revisarse 
periódicamente en términos de cantidad 
y daños por ítem de herramienta. Se 
tendrá disponibilidad de herramientas y 
equipo de diagnóstico mínimo para uso 
común. La ubicación de la Herramientas 
y Equipo para servicio general, deben 
estar claramente identificadas con 
señalamientos y deben ser 
controladas/administradas por una 
persona a cargo; deben estar ubicados 
en base a la eficiencia del taller. Se 
tendrá mapa de la ubicación (layout) de 
las herramientas y equipo debe estar 
ubicado en el taller en un área de fácil 
localización. El número de herramientas 
y equipo debe ser registrado y revisado 
periódicamente. Debe realizarse 
mantenimiento periódico a las 
herramientas y equipos, registrar y 
mantener los resultados. 
  
- Mapa del taller indicando 
lugares en donde se 




- Almacén ordenado de 
equipo de trabajo del taller. 
40. Lista de Herramientas Especiales de 
Servicio recomendada por el NSC debe 
estar disponible para el servicio de los 
vehículos de acuerdo al mercado. 
Disponibilidad de sistema para la 
administración de Herramientas 
Especiales de Servicio. Los técnicos o 
persona a cargo de las Herramientas 
Especiales de Servicio deben ser 
capaces de rastrear la condición y 
localización de todas las Herramientas  
Especiales de Servicio en forma 
inmediata, si fuera necesario. 




 Mapa del taller indicando en donde se encuentran los equipos 
(39) 
 
Figura  25: Mapa de ubicación de herramientas 
 
 Fuente: Equipo DSI – Resersur S.A.C. 
 
 Almacén ordenado de equipos de trabajo del taller (39) 
Figura  26: Almacén de herramientas 
 
    Fuente: Equipo DSI – Resersur S.A.C. 
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 Listado de Herramientas (40) 
 
Figura  27: Listado de herramientas 
 




Equipo y herramienta Implementación 
41. El Gerente de Servicio debe 
llevar a cabo juntas para 
discutir temas de calidad de 
producto y compartir el 
contenido con el 
departamento de Servicio. 
(1) Cuando ocurre un 
incidente difícil y el 
concesionario no puede 
solucionar. (2) Cuando 
ocurre un incidente crítico y 
relacionado con la seguridad.
- Difundir el ISC (Índice de 
Satisfacción del Cliente) en el área 
de Servicio.  
 
- Todo lo relacionado a Seguridad, 
se debe hacer un reporte de 
incidentes o accidentes y se debe 
informar a la Gerencia. 
 
 Difusión del ISC en el área de servicio (41) 
 











 Reporte de Incidentes o Accidentes (41) 
 






PLAN DE ACCIÓN CORRECTIVA Y TERAPEUTICA 
CAUSAS INMEDIATAS                             ACTOS SUBESTANDARES + CONDICIONES SUBESTANDARES 
 
ACTOS SUBESTANDARES 
1.- Falta de seguimiento en la instrucción 
2.- Posición o postura inadecuada para la tarea 
3.- Toma de atajos 
4.- No asegurar o advertir los peligros existentes 
5.- Reacción retrasada 
6.- Realizar las tareas de forma errada 
 
CONDICIONES SUBESTANDARES 
1.- Batería baja originada por dejar contacto abierto 
 
ACCIONES CORRECTIVAS INMEDIATAS RESPONSABLE PLAZO DE CUMPLIMIENTO 
Personal de RESERSUR, no podrá conducir vehículos 
si no cuentan con Licencia de Conducir  expedida por el 
MTC. 
Jefe de Seguridad 15/06/2013 
Deberán pagar el costo de la mano de obra de los 
vehículos afectados (Julio Torres – Lucio Bellota) 
Gerente de 
Servicio 30/06/2013 
CAUSAS BASICAS                                 FACTOR PERSONAL + FACTOR DE TRABAJO 
 
FACTOR PERSONAL 
1.- Reacción inadecuada y/o lenta 
2.- Criterio errado o errores de juicio 
3.- Rutina, monotonía, labor sin novedad desgasto/exceso de confianza 
4.- Instrucción o exigencias conflictivas 
 
FACTOR DE TRABAJO 
1.- Supervisión o liderazgo deficiente 
2.- Selección inadecuada del personal respecto al trabajo requerido 
3.- Comunicación inadecuada 
 
ACCIONES CORRECTIVAS INMEDIATAS RESPONSABLE PLAZO DE CUMPLIMIENTO 
Suspensión de 01 día a Julio Torres y Lucio Bellota por 
laborar de forma insegura, pese a haber sido 
capacitados   
Gerente de 
Servicio  07/06/2013 
Difundir a todo el personal que solo conducirán 
vehículos personal que posea Licencia de Conducir 
expedida por el MTC 
Gerente de 









(Escribir el número de anexos de cada tipo en el cuadro correspondiente. Poner el número del reporte en cada anexo) 
Fotos (2) Declaraciones Pruebas Procedimientos Registros Otros (    ) 
NOMBRE CARGO FECHA FIRMA 
Análisis e Investigación por: 
Guillermo Zegarra Pezúa Jefe de Seguridad 05/06/2012  
Revisado por: 






INCIDENTE / ACCIDENTE DE CATEGORIA:          MODERADO             SIGNIFICATIVO              ALTO 
IDENTIFICACIÓN DE LAS CAUSAS 




















involucrados en el 
evento no deseado? 
(Personalidad, 
Percepción, Conducta 
Previa, Estado de Salud, 
Nivel de Competencia o 







¿Qué problemas sobre 
planificación /equipo 
/material están involucrados 
en el evento.(Condición 
Operativa, Mantenimiento 
Preventivo Previo, 
Inspección de Pre-Uso,  
Equipamiento, Ajustes, 
reparaciones y 
mantenimiento del equipo, 
Mecanismos de Protección 





ambientales  estuvieron 
involucrados en el evento. 
(Transito, ruido, Clima, 
Visibilidad, Ventilación, 
Condiciones del suelo o 
vía, Iluminación del 
espacio, Condiciones de 





¿Qué problemas acerca del 
cumplimiento de la 
Supervisión de los 
Procedimientos  de Trabajo 
Seguro  se presentaron? 
(Tiempos adecuados de ruta 
Programación, Inspección 


































6.- ____________________    




















































































































































(Escribir el número de anexos de cada tipo en el cuadro correspondiente. Poner el número del reporte en cada anexo) 
       







        
PRUEBAS  
 









Otros (Especificar)  
 
  OTROS:  
NOMBRE CARGO FECHA FIRMA 
Gerente Responsable    
Jefe de Seguridad y Salud 
Ocupacional    
















5.1.10. Garantía  
Garantías Implementación 
42. El Dealer debe realizar proceso 
para el manejo de las garantías 
que el NSC tiene definido y 
llevarlo a cabo. La forma para el 
reclamo de garantía establecido 
por el NSC debe ser usado y 
toda la información necesaria 
debe estar por escrito.  
- Los APS deben de seguir el 
Procedimiento de Reclamo por 
Garantía. Cartilla de Garantía. 
 
 
43. Los repuestos relacionados con 
los reclamos de garantía deben 
almacenarse con una etiqueta de 
identificación de acuerdo a la 
política definida por el NSC para 
el manejo de los reclamos de 
garantía y luego son enviados en 
cuanto lo solicite el NSC. 
- Contar con un almacén de 
repuestos cambiados por garantía – 
Mapa del taller. 
44. Cuando el NSC dé a 
conocer/anuncie la campaña de 
producto de servicio, el Dealer 
debe llevar a cabo la campaña 
de acuerdo con esta información. 
- Debe haber un Reporte por garantía 
aceptada. 
45. En la orden de reparación se 
debe identificar claramente las 
reparaciones generales, las 
garantías y las campañas de 
servicio. 
- Se identificará la razón por la que 
vino el cliente cuando el APS llene 
correctamente la OR y especifiquen 
si es por servicio de mantenimiento, 
reclamo y/o garantía – Inspección de 













 Almacén de repuestos cambiados por garantía (43) 
 
Figura  29: Zona de repuestos cambiados 
 
  Fuente: Equipo DSI – Resersur S.A.C. 
 
 Reporte de Garantía (44) 
 
Cuadro 19: Registro de Garantías 
 









 Procedimiento de Recepción de vehículos – Estándares:  1, 2, 4, 5, 
6 y 7  
 Procedimientos Control de Trabajo – Estándar:  12 
 Procedimiento de Seguimiento y entrega de unidades – 
Estándares: 7, 13, 16, 22, 23, 32, 33, 34 y 37. 
 Procedimiento de Mantenimiento Preventivo Mayor / Procedimiento 
de Mantenimiento Preventivo Menor – Estándares:  19, 24, 26 y 27 
 Procedimiento de Lavado – Estándar: 30. 
 Procedimiento de Atención en Caja – Estándares: 31 y 35. 



















PROCEDIMIENTO DE RECEPCIÓN DE VEHÍCULOS 
 
1.  OBJETIVO 
 
El presente procedimiento tiene como objetivo establecer un sistema 
de recepción de vehículos de los clientes que acuden al Centro de 
Servicio para mantenimiento preventivo y/o correctivo, equipamiento, 
carrocería y pintura; a fin de asegurar que esta actividad sea 
ejecutada de forma eficaz y eficiente, y con ello, cubrir 
satisfactoriamente las expectativas del cliente en lo que se refiere a 
la asesoría que espera recibir en la recepción de su vehículo. 
 
2. ALCANCE  
 
Aplicar este procedimiento a todos los vehículos que ingresan al 
Centro de Servicio para mantenimiento preventivo, equipamiento, 
carrocería y pintura,  y trabajos correctivos.   
  
3. INSUMOS Y PRODUCTO O SERVICIO OBTENIDO 
Insumo Orden de Reparación. 











Figura  30: Responsabilidades - Recepción de vehículos 
 
NIVELES DE RESPONSABILIDAD 
 
RESPONSABLES 
Responsable de Implementar y 
Mantener: Asegurar  el desarrollo del 
procedimiento y brindar los recursos 
necesarios. 
Gerente de Servicio  
Responsable de Verificación: 
Inspeccionar el cumplimiento de las 
actividades  de cada procedimiento  
Jefe de Servicio 
Responsable de Ejecutar: Efectuar las 
actividades definidas en el presente 
procedimiento  
Asesor Profesional de Servicio, 
Técnicos, Personal de Lavado, 
Asesor de Atención al Cliente 
 
  Fuente: Elaboración Propia - Resersur S.A.C. 
 
5. DEFINICIONES Y SIGLAS 
Figura  31: Definiciones y siglas - Recepción de vehículos 
CONCEPTO DESCRIPCIÓN 
Centro de Servicio 
Lugar físico donde se realizan los 
mantenimientos preventivos, correctivos 
mayores y trabajos de carrocería y pintura. 
Orden de 
Reparación 
Formulario que guarda toda la historia del 
servicio que se realiza en el vehículo; 
proporcionando el flujo de la información para 
solicitar, planear, programar, supervisar, 
ejecutar,  registrar y analizar el desempeño 
del trabajo realizado. 
Mantenimiento 
Preventivo 
Son todas aquellas acciones necesarias para 
conservar la función de un vehículo. 
Mantenimiento Son todas aquellas acciones necesarias para 
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Correctivo restituir la función de un vehículo. 
Hoja Diagnóstico 
Hojas especiales preparadas de fábrica, a 
modo de cuestionario, para poder dar luz 
sobre la falla: 
1. Hoja  diagnóstico de motor. 
2. Hoja  diagnóstico de motor 
3. Hoja  diagnóstico de ruidos de motor 
4. Hoja diagnóstico para el rechinido y 
traqueo 
5. Hoja  diagnóstico manejo 
6. Hoja  diagnóstico  manejo 
7. Hoja diagnóstico para transmisión 
automática. 
8. Hoja diagnóstico calefacción y aire 
acondicionado. 
9. Hoja diagnóstico sistema eléctrico. 
Estas hojas ayudarán a los técnicos en una 
mejor detección de la falla y arreglo de la 
misma. 
OR 
Hoja donde se registra los datos del cliente y 
su vehículo, así como los detalles del 
mantenimiento que se le tiene que hace a la 
unidad 
APS Asesor Profesional de Servicios 
Primer Contacto 
APS encargado de dar la bienvenida al 
cliente, verificar cita, premiar su puntualidad, 
avisar al APS que realizará la recepción de la 
unidad. 
 
Fuente: Elaboración Propia - Resersur S.A.C. 
6. DIAGRAMA DE FLUJO 
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  Fuente: Elaboración Propia  – Resersur S.A.C. 
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7. DESCRIPCIÓN DE ACTIVIDADES 
Figura  33: Descripción de actividades - Recepción de vehículos 
RESPONSABLE ACTIVIDAD 
Asesor de Atención al 
Cliente 
Verificar si el cliente tiene cita. 
Referencia al procedimiento de 
Asignación de Citas (PPS-A-002). 
El Asesor de Atención al Cliente: 
-Recibe llamada de cliente 
-Indica disponibilidad de cupos 
-Toma nota de cupo elegido por el 
cliente 
-Pide datos personales del cliente, 
modelo de vehículo, mantenimiento 
a realizar 
-Ofrece servicio de taxi 
-Se despide y recuerda fecha y 
hora de cita, incluida la tolerancia. 
APS – Primer Contacto 
Saludar cordialmente al cliente, 
asignar el cono correspondiente 
según el tipo de servicio que 
requiera el cliente,  asignar la 
tarjeta de la hora de cita en caso de 
aplicar, y verificar la cita efectiva 
(de 7.30 a 10.30 am), usar el folder 
de identificación de cliente.  
Informar al APS para la atención 
del cliente. 
En caso de no tener cita, preguntar 
que trabajo es requerido y consultar 
con el Controlista la disponibilidad 
para la atención. En caso no haber 
disponibilidad, pasar con Atención 
al Cliente para la programación de 
cita. 
APS 
Dar la bienvenida al cliente con cita 
de la siguiente forma: 
a. Buenos días / tardes. 
b. Sr(a) Nombre y Apellido del 
Cliente. 
c. Mi nombre es: Nombre del 
Asesor, yo lo voy a atender 
(entregar su tarjeta de 
presentación). 
d. El motivo de su visita es: 




Si el cliente no tiene cita, el saludo 
del APS para cliente debe ser de la 
siguiente forma: 
a. Buenos días / tardes. 
b. Mi nombre es: Nombre del 
Asesor, yo lo voy a atender 
(entregar su tarjeta de 
presentación). 
c. ¿Me podría brindar su 
nombre? 
d. ¿En qué puedo ayudarlo(a) 
Sr(a). Nombre del Cliente? 
APS – Primer Contacto 
En caso que el cliente haya 
solicitado el servicio 
complementario de taxi, preguntar 

































Llenar la OR con datos personales 
del cliente y datos específicos del 
vehículo, especificaciones de los 
trabajos a realizar y costos 
aproximados. Se deben llenar todos 
los campos. 
En caso de que la unidad ingrese 
por problema en frenos, 
suspensión, motor, o ruidos; usar 
alguna de las 9 hojas de 
diagnóstico, y ponerla dentro de la 
unidad para que el técnico pueda 
ayudarse de la misma. 
La Orden de Reparación consta de 
cuatro copias, la primera debe ser 
colocada en una de las ventanas 
del vehículo para que el técnico 
pueda realizar los trabajos 
requeridos; la segunda copia es 
para el archivo del APS,  la tercera 
copia debe ser entregada al cliente, 
y la cuarta copia es entrega al 
Controlista. 
Explicar al cliente los trabajos que 
incluye el mantenimiento 
preventivo, el costo aproximado, y 
si es necesario en qué consiste la 
garantía, siempre y cuando aplique. 
Poner los protectores de volante, 
asiento y piso frente al cliente, 





















































Preguntar al cliente si requiere un 
trabajo adicional, escuchar 
atentamente, anotar en la Orden de 
Reparación (OR) sus 
requerimientos y repetir 
(parafrasear) al cliente lo indicado 
para evitar malos entendidos. 
Ofrecer servicio adicional e indicar 
el costo y en caso de ser aprobado 
lo anotar en la Orden de 
Reparación (OR). 
Realizar la inspección, iniciando el 
inventario por el interior del 
vehículo, según el proceso VENSA, 
verificando lo siguiente y 
anotándolo en la Orden de 
Reparación (OR). 
 Nivel de combustible. 
 Sticker de mantenimiento para 
confirmar el cambio de aceite. 
 Funcionamiento del radio. 
 Kilometraje. 
 Accesorios (encendedor, 
cenicero, etc.) 
 Luces de tablero. 
 Tapizado de asientos. 
 Seguro de ruedas, que debe 
ser colocado en el espacio libre 
en la puerta. 
 Funcionamiento de lunas 
eléctricas (si aplica). 
 Funcionamiento de sunroof (si 
aplica). 
 Objetos de valor 
Encender luces, abrir maletera 
(palanca en el interior del vehículo), 
y abrir capot (palanca). 
Realizar la inspección de 
carrocería, llantas (opción de venta 
adicional), luces y tapas en el 
motor, en compañía del cliente, 
haciendo notar cualquier daño 
encontrado. Esta inspección se 
realiza en forma horaria. 
Verificar lo siguiente, y anotar en la 
Orden de Reparación (OR): 























 Llave de ruedas. 
 Herramientas. 
 Otros accesorios. 
En caso no se pueda inspeccionar 
la carrocería de la unidad por 
encontrarse sucia, marcar el 
recuadro en la Orden de 
Reparación (OR) de no inspección. 
En caso de que se dejen objetos de 
valor dentro del vehículo, marcar el 
cuadro correspondiente en la Orden 
de Reparación (OR). 
Verificar con el cliente, que todos 
los trabajos indicados por él se 
encuentren anotados en la Orden 
de Reparación (OR) y firmar. 
Indicar al cliente la fecha y hora de 
entrega de la unidad, hacer firmar 
la conformidad del cliente en la 
Orden de Reparación y entregar 
una copia. 
Acompañar al cliente a la sala de 
espera en caso de que el taxi no lo 
esté esperando, o a la salida caso 
contrario. 
Despedir cordialmente al cliente. Si 
requirió taxi indicarle o acompañar 
a la Sala de Clientes y cuando 
llegue la unidad acompañarlo, caso 
contrario indicar o acompañar a la 
salida. 
 
































































































































































































































































































































































DESCRIPCIÓN DEL CAMBIO RESPONSABLE 
FECHA DE ENTREGA 
EN VIGOR 
0 Documento Original Master Kaizen Para Aprobación 
1 - Se modificó el  producto 
obtenido. 
- Se especificó descripción de 
procedimiento de asignación de 
cita, consulta de no cita y 
despedida. 
- Se agregó anexo. 





1 Gerente de Servicios 
2 Jefe de Servicios 










Gerente de Servicios Jefe de Servicios 








PROCEDIMIENTO DE CONTROL DE TRABAJO 
 
1. OBJETIVO 
El presente procedimiento tiene como objetivo definir el método para 
realizar la asignación de trabajos entre los técnicos mecánicos, de las 
unidades que ingresan al Centro de Servicios, por mantenimientos 
preventivos, correctivos mayores y/o equipamientos, y su seguimiento 
para asegurar el cumplimiento de los trabajos y la hora promesa 
indicada al cliente. 
2. ALCANCE  
Aplicar este procedimiento a las unidades que ingresen al Centro de 
Servicios por mantenimiento preventivo, correctivos mayores y/o 
equipamientos. 
3. INSUMOS O PRODUCTO Y SERVICIO OBTENIDO 
Insumo 
Control de Citas, Matriz de Habilidades, Tabla de 
tiempos 







PROCEDIMIENTO DE OPERATIVO 
CÓDIGO: 
PPT-O-018 




Figura  35: Niveles de Responsabilidad - Control de Trabajo 
 
NIVELES DE RESPONSABILIDAD 
 
RESPONSABLES 
Responsable de Implementar y 
Mantener: Asegurar  el desarrollo del 
procedimiento y brindar los recursos 
necesarios. 
Gerente de Servicio  
Responsable de Verificación: 
Inspeccionar el cumplimiento de las 
actividades  de cada procedimiento  
Jefe de Servicio  
Responsable de Ejecutar: Efectuar las 




  Fuente: Elaboración Propia  – Resersur S.A.C. 
 
5. DEFINICIONES y SIGLAS  
Figura  36: Definiciones y siglas - Control de Trabajo 
CONCEPTO DESCRIPCIÓN 
Mantenimiento Preventivo 
Son todas aquellas acciones 
necesarias para conservar la 
función de un vehículo. 
Correctivo Mayor 
Son todas aquellas acciones 
necesarias para restituir la función 
de un vehículo. 
Centro de Servicios (CS) 
Lugar físico donde se reparan 
unidades por mantenimiento 
preventivo, correctivos y/o 
equipamiento. 
Controlista Persona encargada de la 
asignación de trabajos de los 
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técnicos mecánicos, y el control de 
tiempos productivos en el CS. 
APS Asesor Profesional de Servicios 
Matriz de Habilidades 
Tabla en la cual se muestra las 
habilidades que tiene cada técnico 
del CS para diferentes 
reparaciones. 
Tabla de Tiempos Reales 
Tabla que especifica el tiempo que 
demora un determinado servicio. 
Mantenimiento Limpio 
Mantenimiento preventivo que no 
incluye ningún trabajo correctivo. 
 
  Fuente: Elaboración Propia  – Resersur S.A.C. 
 
6. DIAGRAMA DE FLUJO 
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  Fuente: Elaboración Propia  – Resersur S.A.C. 
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7. DESCRIPCIÓN DE ACTIVIDADES 
Figura  38: Descripción de Actividades - Control de Trabajo 
RESPONSABLE ACTIVIDAD 
Jefe de Servicios 
Pasar las citas programadas (RPS-
O-002) para el día siguiente, con el 




















Según la relación de citas RPS-O-
002, los técnicos disponibles (en 
horas) y los trabajos solicitados por 
el cliente asignar la hora promesa 
de mantenimiento limpio. 
Asignar el técnico a cada trabajo 
según la matriz de habilidades, la 
descripción del trabajo solicitado y 
la tabla de tiempos. 
Entregar el registro de citas con los 
tiempos estimados de entrega a los 
APS, y vigilancia. 
Confirmar la hora de entrega 
promesa cuando la unidad ingresa 
al CS y es recibido por los APS, 
con los trabajos adicionales que se 
soliciten. 
En caso de que se requieran más 
servicios adicionales, ver la matriz 
de habilidades y asignar el trabajo 
al técnico adecuado. 
Realizar el seguimiento y control de 
tiempos del CS, modificando los 
tiempos de entrega en caso de 
adicionales o paradas no 
programadas.  
Monitorear la productividad, la 
eficiencia y la capacidad del taller. 




Asignar técnico de lavado, realizar 
seguimiento a las horas. 
Registrar vehículo listo para 
entrega en la pizarra de los APS 
asignada para este fin. 
Programar las horas extras de los 
técnicos mecánicos, según carga 
de trabajo. 
Realizar el registro y control de las 
horas extras de los técnicos para su 
pago respectivo. 
Asignar  y programar el trabajo 
mecánico para las unidades de 
carrocería y pintura que lo 
requieran. 
En caso de que se requiera un 
trabajo de un tercero, coordinar con 
él para la realización del mismo. 
Realizar el seguimiento, para que 
en caso de retraso cambiar la hora 
promesa. 
Realizar informe de eficiencia y 
productividad del CS e informe de 
vehículos ingresados por APS.  
 
 






































































































































































































































































































































DESCRIPCIÓN DEL CAMBIO RESPONSABLE 
FECHA DE ENTREGA 
EN VIGOR 
0 Documento Original Master Kaizen Para Aprobación 
1  Se cambió el nombre del 
procedimiento de 
“Asignación de Trabajos” a 
“Control de Trabajos” 
 Se incluyó el proceso de 
monitoreo de la 
productividad, eficiencia y 
capacidad del taller 
Master Kaizen 01/03/2013 
2  Especificación del objetivo. 
 Descripción de cómo se 
asigna el trabajo. 
 Adición de trabajos de 
terceros 






1 Gerente de Servicios 
2 Jefe de Servicios 















Gerente de Servicios Jefe de Servicios 
























PROCEDIMIENTO DE SEGUIMIENTO Y ENTREGA DE VEHÍCULOS 
 
1.  OBJETIVO 
 
El presente procedimiento tiene como objetivo establecer un sistema 
de seguimiento y entrega de vehículos de los clientes que acuden al 
Centro de Servicio para mantenimiento preventivo y/o correctivo, 
equipamiento, carrocería y pintura; a fin de asegurar que esta 
actividad sea ejecutada de forma eficaz y eficiente, y con ello, cubrir 
satisfactoriamente, tanto las expectativas del cliente en lo que se 
refiere a la asesoría que espera recibir en la recepción de su 
vehículo, y durante la realización del servicio que solicita. 
 
2. ALCANCE  
 
Aplicar este procedimiento a todos los vehículos que ingresan al 
Centro de Servicio para mantenimiento preventivo, equipamiento, 







SEGUIMIENTO Y ENTREGA DE 
VEHÍCULOS EDICIÓN: 001 
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3. INSUMOS Y PRODUCTO O SERVICIO OBTENIDO 
Insumo Orden de Reparación. 





Figura  40: Responsabilidades - Seguimiento y entrega de vehículos 
 
NIVELES DE RESPONSABILIDAD 
 
RESPONSABLES 
Responsable de Implementar y 
Mantener: Asegurar  el desarrollo del 
procedimiento y brindar los recursos 
necesarios. 
Gerente de Servicio  
Responsable de Verificación: 
Inspeccionar el cumplimiento de las 
actividades  de cada procedimiento  
Jefe de Servicio 
Responsable de Ejecutar: Efectuar las 
actividades definidas en el presente 
procedimiento  
Asesor Profesional de Servicio, 
Técnicos, Personal de Lavado, 
Asesor de Atención al Cliente 
 
  Fuente: Elaboración Propia  – Resersur S.A.C. 
 
5. DEFINICIONES Y SIGLAS 
 
Figura  41: Definiciones y siglas - Seguimiento y entrega de 
vehículos 
CONCEPTO DESCRIPCIÓN 
Centro de Servicio 
Lugar físico donde se realizan los 
mantenimientos preventivos, correctivos 





Formulario que guarda toda la historia del 
servicio que se realiza en el vehículo; 
proporcionando el flujo de la información para 
solicitar, planear, programar, supervisar, 
ejecutar,  registrar y analizar el desempeño 
del trabajo realizado. 
Mantenimiento 
Preventivo 
Son todas aquellas acciones necesarias para 
conservar la función de un vehículo. 
Mantenimiento 
Correctivo 
Son todas aquellas acciones necesarias para 
restituir la función de un vehículo. 
Hoja Diagnóstico 
Hojas especiales preparadas de fábrica, a 
modo de cuestionario, para poder dar luz 
sobre la falla. 
Estas hojas ayudarán a los técnicos en una 
mejor detección de la falla y arreglo de la 
misma. 
OR 
Hoja donde se registra los datos del cliente y 
su vehículo, así como los detalles del 
mantenimiento que se le tiene que hace a la 
unidad. 
APS 
Asesor Profesional de Servicio. Profesional 
encargado de la recepción, seguimiento y 
entrega de la unidad; con contacto directo con 
el cliente. 
 
  Fuente: Elaboración Propia  – Resersur S.A.C. 
 
6. DIAGRAMA DE FLUJO   
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Figura  42: Diagrama de flujo - Seguimiento y entrega de vehículos 
 
  Fuente: Elaboración Propia  – Resersur S.A.C. 
 147 
 
7. DESCRIPCIÓN DE ACTIVIDADES 













Realizar el seguimiento a las 
unidades recibidas, coordinar con 
el mecánico a cargo y controlista, 
el avance del servicio solicitado por 
el cliente así como los adicionales 
encontrados para poder indicarle al 
cliente los servicios realizados a la 
hora de la entrega. 
Llamar al cliente, indicando el 
avance de los trabajos. (Si aplica). 
Consultar con el cliente la 
aprobación del algún trabajo 
adicional detectado e  indicar el 
diagnóstico y las ventajas de 
realizar el trabajo adicional, de no 
autorizarse el trabajo adicional 
explicar las consecuencias. 
Registrar en la OR.  
Verificar la culminación de todos 
los trabajos, y que la unidad se 
encuentre limpia antes de llamar al 
cliente para acordar la entrega (45 
minutos antes de la hora promesa). 
En caso de detectarse retrasos 
dentro del proceso de reparación 
comunicar al cliente la nueva hora 
promesa explicando el porqué del 
retraso. 
Llamar al cliente entre 30 y 45 
minutos antes de la entrega e 
indicar el monto a pagar y el tipo de 
documento que requiere. (Si es 
factible). 
Cuando el cliente se presente a 
recoger su vehículo, saludar 
cordialmente y  acompañarlo a caja 
para el pago del servicio 




Coordinar con el técnico de lavado 
para llevar el  vehículo a la zona de 
entrega. 
Cuando el cliente haya pagado el 
servicio, explicar los detalles del 
servicio y los cargos. 
Entregar al cliente los repuestos 
cambiados (si aplica). 
Entregar y explicar la hoja 
semáforo (archivar la copia con la 
OR). 
En caso se encuentre algún 
desgaste de componente para un 
próximo servicio, indicar al cliente y 
entregar una cotización. 
Entregar algún regalo (llavero, 
franela, lápiz, ambientador, franela, 
gorro, casaca o manta) según el 
monto facturado (cuando aplique) y 
el libro de garantía correctamente 
sellado.  
Hacer firmar la conformidad de 
entrega del cliente en la Orden de 
Reparación (OR). 
Explicar la llamada de seguimiento 
de 48 horas que recibirá el cliente 
así como la escala  de calificación 
que se aplica en la encuesta ISC. 
Quitar los protectores en presencia 
del cliente. 
Despedir al cliente cordialmente. 
 













































































































































































































































































































































































0 Documento Original Master Kaizen Para Aprobación 
1 Especificación del KPI y del 
proceso de seguimiento 






1 Gerente de Servicios 
2 Jefe de Servicios 











Gerente de Servicios Jefe de Servicios 










PROCEDIMIENTO DE MANTENIMIENTO PREVENTIVO MAYOR 
 
1. OBJETIVO 
El presente procedimiento tiene como objetivo definir los 
lineamientos a seguir el técnico mecánico cuando se realiza un 
mantenimiento preventivo mayor en el Centro de Servicio. 
2. ALCANCE  
Aplicar este procedimiento a todos las unidades que ingresen al 
Centro de Servicios para un Mantenimiento Preventivo Mayor. 
 
3. INSUMOS Y PRODUCTO O SERVICIO OBTENIDO 
Insumo Repuestos, aceite, hoja semáforo, trapos, y otros 
Producto Mantenimiento Preventivo Mayor 
 
4. RESPONSABILIDADES 
Figura  45: Responsabilidades - Mantenimiento Preventivo Mayor 
 
NIVELES DE RESPONSABILIDAD 
 
RESPONSABLES 
Responsable de Implementar y 
Mantener: Asegurar  el desarrollo del 
procedimiento y brindar los recursos 
necesarios. 





PROCEDIMIENTO DE MANTENIMIENTO 





Responsable de Verificación: 
Inspeccionar el cumplimiento de las 
actividades  de cada procedimiento.  Jefe de Taller 
Responsable de Ejecutar: Efectuar las 
actividades definidas en el presente 
procedimiento.  Técnico Mecánico 
Fuente: Elaboración Propia  – Resersur S.A.C. 
5. DEFINICIONES Y SIGLAS 
Figura  46: Definiciones y siglas - Mantenimiento Preventivo Mayor 
CONCEPTO DESCRIPCIÓN 
CS 
Centro de Servicio, lugar físico 
donde se realiza el servicio de 
mantenimiento preventivo menor. 
Mantenimiento Preventivo 
Mayor 
Son todas aquellas acciones 
necesarias para conservar la 
función de un vehículo, después 




Orden de Reparación; formulario 
que guarda toda la historia del 
servicio que se realiza en el 
vehículo; proporcionando el flujo 
de la información para solicitar, 
planear, programar, supervisar, 
ejecutar,  registrar y analizar el 
desempeño del trabajo realizado. 
 
  Fuente: Elaboración Propia  – Resersur S.A.C. 
 





























7. DESCRIPCIÓN DE ACTIVIDADES 




Asignar trabajo al técnico adecuado 
(Según procedimiento de control de 
trabajos PPT-O-018). 
Técnico Mecánico 
Ingresar la unidad a la bahía de 
trabajo. 




Retirar llantas y tambor. 
Desajustar depósito de aceite. 
Drenar aceite de motor haciendo uso 
de un cilindro.  
Pedir repuestos  a almacén. 
Personal de Almacén 
Revisar OR y visar. 
Entregar repuestos y el sticker de 
mantenimiento con los datos llenos. 
 
Retirar cilindro.  
Lijar pastillas de freno. 
Poner tambor y llantas. 
Tomar medidas y anotar en Hoja 




En caso de que se encuentre algún 
trabajo adicional, comunicar al APS 
para que le confirmen si se realizará 
el trabajo adicional; en caso de que 
se confirme, realizar trabajo 
adicional. 
Cambio de filtros: 
 Filtro de combustible. 
 Filtro de aceite. 





 Filtro de combustible. 
Llenar líquidos especiales: 
 Aceite de transmisión. 
 Refrigerante. 
 Líquido de freno. 
 Líquido de dirección. 
 Líquido limpiaparabrisas. 
Probar motor. 
Revisar luces, en caso de que si 
están en mal estado  cambiar focos. 
Retirar protectores. 
Cerrar capot. 
Fijar las tuercas con torque 
adecuado. 
Retirar uñas. 
Medir presión de llantas. 
Tomar medida de la cocada y anotar 
en HS. 
Poner OR, HS y sticker de 
mantenimiento dentro de la unidad. 
Poner repuestos cambiados en 
maletera/tolva de la unidad. 
Llevar al área de lavado. 
Anotar en pizarra de lavado, los 
siguientes datos: 
 Nro. De cono. 
 Placa. 
 Hora de lavado. 
 Hora de entrega. 




Comunicar al cliente la culminación 
de los trabajos para el reojo de los 
vehículos. 
Realizar entrega del vehículo una vez 
los trabajos estén terminados, ver 
procedimiento de seguimiento y 
entrega de vehículos, con código 
PPS-O-052   

























































































































































































































































































































































































0 Documento Original Master Kaizen Para 
Aprobación 
1  Se aumentó el proceso 
“Asignar Trabajos” 
 Se aumentaron los procesos 
“Realizar seguimiento al 
vehículo”, “Comunicar al 
cliente el termino de los 
trabajos”, “Solicitar al cliente 
aprobación”, “Comunicar los 
trabajos adicionales al 
técnico mecánico” y 
“Realizar entrega del 
vehículo”, realizados por el 
APS 
 Se aumentó la utilización de 
los documentos de OR y 
Hoja Semáforo en el 
diagrama de flujos 
Master Kaizen 01/03/2013 
2  
Se cambió de orden en la 
descripción de las actividades: 
Se modificó el orden de todas 




















1 Gerencia Servicios 
2 Jefe de Taller 











Gerente de Servicios Jefe de Taller 


















PROCEDIMIENTO DE MANTENIMIENTO PREVENTIVO MENOR 
 
1. OBJETIVO 
El presente procedimiento tiene como objetivo definir los 
lineamientos a seguir por el técnico mecánico cuando se realiza un 
mantenimiento preventivo menor en el Centro de Servicio. 
2. ALCANCE  
Aplicar este procedimiento a todos las unidades que ingresen al 
Centro de Servicios para un Mantenimiento Preventivo Menor. 
3. INSUMOS Y PRODUCTO O SERVICIO OBTENIDO 
Insumo Repuestos, aceite, hoja semáforo, trapos, y otros 
Producto Mantenimiento Preventivo Menor 
 
4. RESPONSABILIDADES 
Figura  50: Responsabilidades - Mantenimiento Preventivo Menor 
 
NIVELES DE RESPONSABILIDAD 
 
RESPONSABLES 
Responsable de Implementar y 
Mantener: Asegurar  el desarrollo del 
procedimiento y brindar los recursos 
necesarios. 
Gerente de Servicios 
Responsable de Verificación: 
Inspeccionar el cumplimiento de las 
actividades  de cada procedimiento.  





PROCEDIMIENTO DE MANTENIMIENTO 





Responsable de Ejecutar: Efectuar las 




  Fuente: Elaboración Propia  – Resersur S.A.C. 
 
5. DEFINICIONES Y SIGLAS 
 
Figura  51: Definiciones y siglas - Mantenimiento Preventivo Menor 
CONCEPTO DESCRIPCIÓN 
CS 
Centro de Servicio, lugar físico donde 




Son todas aquellas acciones 
necesarias para conservar la función 




Orden de Reparación; formulario que 
guarda toda la historia del servicio que 
se realiza en el vehículo; 
proporcionando el flujo de la 
información para solicitar, planear, 
programar, supervisar, ejecutar,  
registrar y analizar el desempeño del 
trabajo realizado. 
 
  Fuente: Elaboración Propia  – Resersur S.A.C. 
 
































7. DESCRIPCIÓN DE ACTIVIDADES 




Asignar trabajo al técnico 
adecuado (Según procedimiento 
de control de trabajos PPT-O-018) 
Técnico Mecánico 
Ingresar la unidad a la bahía de 
trabajo. 





Retirar llantas de acuerdo al 
recorrido y tambor. 
Desajustar depósito de aceite. 
Drenar aceite de motor haciendo 
uso de un cilindro.  
Pedir repuestos  a almacén. 
Personal de Almacén 
Revisar OR y visar. 
Entregar repuestos y el sticker de 




Lijar pastillas de freno. 
Poner tambor y llantas. 
Tomar medidas y anotar en Hoja 




En caso de que se encuentre 
algún trabajo adicional, comunicar 
al APS para que le confirmen si se 
realizará el trabajo adicional; en 
caso de que se confirme, realizar 
trabajo adicional. 
Cambio de filtro de aceite. 






 Líquido limpiaparabrisas. 
Probar motor. 
Revisar luces, en caso de que si 




Fijar las tuercas con torque 
adecuado. 
Retirar uñas. 
Medir presión de llantas. 
Tomar medida de la cocada y 
anotar en HS. 
Poner OR, HS y sticker de 
mantenimiento dentro de la 
unidad. 
Poner repuestos cambiados en 
maletera/tolva de la unidad. 
Llevar al área de lavado. 
Anotar en pizarra de lavado, los 
siguientes datos: 
 Nro. De cono. 
 Placa. 
 Hora de lavado. 
 Hora de entrega. 




Comunicar al cliente la 
culminación de los trabajos para el 
reojo de los vehículos. 
Realizar entrega del vehículo una 
vez los trabajos estén terminados, 
ver procedimiento de seguimiento 
y entrega de vehículos, con código 
PPS-O-052   
 



























































































































































































































































































































































































0 Documento Original Master Kaizen Para Aprobación 
1  Se aumento el proceso 
“Asignar Trabajos” 
 Se aumentaron los 
procesos “Realizar 
seguimiento al vehículo”, 
“Comunicar al cliente el 
termino de los trabajos”, 
“Solicitar al cliente 
aprobación”, “Comunicar 
los trabajos adicionales al 
técnico mecánico” y 
“Realizar entrega del 
vehículo”, realizados por 
el APS 
 Se aumento la utilización 
de los documentos de OR 
y Hoja Semáforo en el 
diagrama de flujos 
Master Kaizen 01/03/2013 
2 Se cambió de orden en la 
descripción de las 
actividades: 
- Asignar trabajo al 
técnico administrativo 
(Según procedimiento 
de control de trabajos 
PPT-O-018) – 
Controlista. 
- Ingresar la unidad a la 
bahía de trabajo. – 
Técnico mecánico. 
Se modificó el orden de 

























técnico mecánico:  
- Revisar OR. 
- Abrir capot. 
- Poner protectores. 
- Elevar unidad. 
- Retirar llantas y 
tambor. 
- Desajustar depósito 
de aceite. 
- Drenar aceite de 
motor haciendo uso 
de un cilindro. 
- Pedir repuestos a 
almacén. 
- Retirar cilindro. 
- Lijar pastilla de freno. 
- Poner tambor y 
llantas. 
- Tomar medidas y 
anotar en Hoja 
semáforo de las 
pastillas y disco de 
freno. 
- Bajar unidad. 
- Revisar motor. 
- En caso de que se 
encuentre algún 
trabajo adicional, 
comunicar al APS 
para que le confirmen 
si se realizará el 
trabajo adicional; en 







- Cambiar filtro de 
aceite. 
- Llenar líquidos 
especiales. 
- Probar motor. 
- Revisar luces, en caso 
de que si están en mal 
estado cambiar focos. 
- Retirar protectores. 
- Cerrar capot. 
- Fijar tuercas con 
torque adecuado. 
- Retirar uñas. 
- Medir presión de 
llantas. 
- Tomar medida de la 
cocada y anotar en 
HS. 
- Poner OR, HS y 
sticker de 
mantenimiento dentro 
de la unidad. 
- Poner repuestos 
cambiados en 
maletera dentro de la 
unidad. 
- Llevar al área de 
lavado. 










1 Gerencia de Servicios 
2 Jefe de Taller 










Gerente de Servicios Jefe de Taller 




















PROCEDIMIENTO DE LAVADO Y SECADO DE VEHICULOS 
 
1. OBJETIVO 
El presente procedimiento tiene como objetivo definir el método para 
el correcto lavado y secado de vehículos dentro del Centro de 
Servicios; garantizando un servicio de calidad que satisfaga los 
requerimientos del cliente. 
2. ALCANCE 
Aplicar este procedimiento a todos los vehículos que ingresan al 
Centro de Servicios para servicio de mantenimiento preventivo, 
correctivo, equipamiento, carrocería y pintura. 
3. INSUMOS O PRODUCTO Y SERVICIO OBTENIDO 
Insumo 
Agua, Aire, Protector Total, Renovador de 
Neumáticos, Ante, Micro fibra, Esponjas, 
Escobilla, Champú, Detergente, Pulverizador, 
Tornador. 















Figura  55: Responsabilidades - Lavado y secado de vehículos 
 
NIVELES DE RESPONSABILIDAD 
 
RESPONSABLES 
Responsable de Implementar y 
Mantener: Asegurar  el desarrollo del 
procedimiento y brindar los recursos 
necesarios. 
Gerente Gerente de Servicio  
Responsable de Verificación: 
Inspeccionar el cumplimiento de las 
actividades  de cada procedimiento  Jefe de Taller 
Responsable de Ejecutar: Efectuar las 
actividades definidas en el presente 
procedimiento  
Técnicos de Lavado y Técnico 
Mecánico. 
  Fuente: Elaboración Propia  – Resersur S.A.C. 
5. DEFINICIONES Y SIGLAS 
Figura  56: Definiciones y siglas - Lavado y secado de vehículos 
CONCEPTO DESCRIPCIÓN 
Lavado Acción de Limpiar el vehículo con agua. 
Secado 
Acción de liberar a la carrocería del vehículo 
los rastros de agua provenientes del lavado. 
Aspirar 
Acción de retirar polvo, basura, tierra, 
suciedad del interior del vehículo con la ayuda 
de una aspiradora. 
Enjuagar 
Acción de volver a mojar el vehículo con el fin 
de remover los restos de champú aplicado a 
la carrocería. 
Pistola de agua 
Herramienta de lavado que proporciona agua 
a presión. 
Pistola de aire 
Herramienta de lavado que proporciona aire a 
presión. 
Aspiradora 
Máquina utilizada para aspirar. 
Ante 







Trozo de tela de fibra con alta capacidad 
absorción, utilizada para realizar la acción de 
secado de vidrios. 
Pizarra de Control 
de Lavado 
Pizarra acrílica donde se registran los 
vehículos a ser lavados. 
Flexi-Espátula 
Barra de silicona especial para dispersar agua 
de la carrocería. 
APS Asesor Profesional de Servicio. 
Cono 
Elemento utilizado para identificar el proceso y 
orden en el que se encuentra el vehículo 
dentro del taller. 
 
  Fuente: Elaboración Propia  – Resersur S.A.C. 
 






















































7. DESCRIPCIÓN DE ACTIVIDADES 
 




Trasladar vehículo al área de lavado. 
Registrar los siguientes datos en la pizarra 
de control de lavado: 
 El número de cono blanco. 
 La placa de vehículo. 
 La hora de ingreso a lavado 
 La hora de entrega. 
 Tipo de Lavado (S=de cortesía; F= full 
salón) 
 Nombre de Técnico Mecánico  












Técnico de Lavado 
 
Tener todas las herramientas e insumos 
necesarios para la tarea de lavado: 
 Hidrolavadora  
 Shampoo (150 ml en 20 litros de agua) 
 Detergente (250ml en 20 litros de agua) 
 Esponja doble cara (para aplicación de 
shampoo) 
 Escobilla para llantas 
 Manguera de aire a presión 
 Flexi-espátula (para sacar residuos de 
agua) 
Ingresar el vehículo, según hora de entrega 
(prioridad), a la bahía de lavado.   
Aplicar aire a presión, al interior del mismo 
(solo  si se trata de un vehículo de uso 
laboral en campo; vehículos de uso urbano, 
solo serán aspirados durante el proceso de 
secado). 
Mojar la carrocería con la pistola de agua, 
empezando por el techo y terminando por 
la parte delantera en sentido antihorario. 
Aplicar solución de detergente a las llantas 
y parte baja del vehículo. 
Aplicar solución de champú a la carrocería 
de la unidad. 
Aplicar agua sobre el vehículo y a la vez 






Aplicar agua y aire al motor. 
Retirar restos de agua del vehículo con 
flexi-espátula de silicona, (solo cuando el 
vehículo este encerrado y se formen 
burbujas de agua). 
Colocar pisos dentro del vehículo en caso 
se trate de un auto, camioneta cerrada o 
similar; en caso de camioneta abierta en la 
tolva. 
Trasladar el vehículo a zona de secado. 
Técnico de Secado A 
Tener listos los insumos y herramientas 
necesarias para la operación de secado: 
 Paño microfibra para interiores 
 Paño microfibra para exteriores 
 Gamuza antesintetico (para carrocería) 
 Protector de tablero 
 Renovador de neumáticos 
 Aspiradora 
 Paño para aplicación de protector de 
tablero. 
Limpiar marcos de puertas, tablero y 
demás superficies similares. 
Limpiar piso con trapo o ante, si es 
alfombrado o en el caso de camionetas, 
aspirar el interior del vehículo. 
Abrir maletera y aspirar dependiendo del 
tipo de vehículo 
Aplicar protector total al tablero y puertas.   
Colocar pisos y protectores. 
Técnico de Secado B 
Secar al detalle la carrocería con paño de 
ante sintético y verificar que no queden 
manchas. 
Secar ventanas y espejos laterales con 
paño micro fibra y verificar que no queden 
manchas. 
Aplicar renovador de neumáticos a las 
llantas. 
Abrir capot inspeccionar limpieza del motor 
y limpiar compartimiento; luego cerrar. 
Colocar cono de entrega (naranja con 
negro) y llevar unidad a zona de entrega.   
 

























































































































































































































































































































































































0 Documento Original Master Kaizen Para Aprobación 
1 Detalle de los insumos y 
herramientas usadas en el 
proceso 






1 Gerente de Servicios 
2 Jefe de Taller 










Gerente de Servicios Jefe de Taller 











PROCEDIMIENTO DE ATENCIÓN EN CAJA 
 
1. OBJETIVO 
El presente procedimiento tiene como objetivo establecer un 
sistema de pago de parte de los clientes que acuden al Centro de 
Servicio por el mantenimiento preventivo y/o correctivo, 
equipamiento, carrocería y pintura; a fin de asegurar que esta 
actividad sea ejecutada de forma eficaz y eficiente, y con ello cubrir 
una buena atención. 
  
2. ALCANCE  
Aplicar este procedimiento en la atención de caja. 
 
3. INSUMOS Y PRODUCTO O SERVICIO OBTENIDO 
Insumo Servicio de Mantenimiento. 
Producto Boleta, factura. 
 
4. RESPONSABILIDADES 
Figura  60: Responsabilidades - Atención en caja 
 
NIVELES DE RESPONSABILIDAD 
 
RESPONSABLES 
Responsable de Implementar y 
Mantener: Asegurar  el desarrollo del 
procedimiento y brindar los recursos 
necesarios. 
Gerente Servicios 
Responsable de Verificación: 
Inspeccionar el cumplimiento de las 
actividades  de cada procedimiento  











Responsable de Ejecutar: Efectuar las 
actividades definidas en el presente 
procedimiento  Cajera 
  Fuente: Elaboración Propia  – Resersur S.A.C. 
 
5. DEFINICIONES Y SIGLAS 
 
Figura  61: Definiciones y siglas - Atención en caja 
CONCEPTO DESCRIPCIÓN 
ISC 
Índice de Satisfacción del Cliente, 
indicador basado en la percepción de 
los clientes mediante una encuesta 
estructurada. 
   
  Fuente: Elaboración Propia  – Resersur S.A.C. 
 





Figura  62: Diagrama de Flujo - Atención en caja 
 






7. DESCRIPCIÓN DE ACTIVIDADES   
Figura  63: Descripción de actividades 
RESPONSABLE ACTIVIDAD 
APS APS factura en el sistema. 
APS acompaña al cliente a la Caja. 
Cajera 
Saluda al cliente amablemente, pide 
nombre y apellido o razón social de 
quien esté la factura. 
Cliente Da su nombre y apellido o razón 
social, para el respectivo pago. 
Cajera Indica monto y consulta si pagará 
en efectivo o con tarjeta. 
Cliente Realiza pago. 
Cajera Indica que se realizó el pago. 
Cliente Pide factura a APS después del 
pago. 
APS 
Entrega factura y realiza la entrega 
de la unidad según el 
Procedimiento Seguimiento y 
Entrega de vehículo PPS-O-052. 
 




























































































































































































































































































































1 Gerente de Servicios 
2 Cajera 
































PROCEDIMIENTO DE RECLAMO DE GARANTIA 
 
1. OBJETIVO 
El presente procedimiento tiene por objetivo definir el método para 
realizar el control de los repuestos cambiados por garantía y su 
rápida ubicación. 
2. ALCANCE 
Aplicar este procedimiento a todos los vehículos que ingresan al 
área de taller por garantía. 
3. INSUMOS Y PRODUCTO O SERVICIO OBTENIDO 
Insumo Repuestos Originales, Insumos, Accesorios 




Figura  65: Responsabilidades - Reclamo de garantía 
 
NIVELES DE RESPONSABILIDAD 
 
RESPONSABLES 
Responsable de Implementar y 
Mantener: Asegurar  el desarrollo del 
procedimiento y brindar los recursos 
necesarios. 
Gerente de Servicio. 
Responsable de Verificación: 
Inspeccionar el cumplimiento de las 
actividades  de cada procedimiento 











Responsable de Ejecutar: Efectuar las 
actividades definidas en el presente 
procedimiento. 
 
Asesor Profesional de Servicio y 
Técnicos Mecánicos.  
 
Fuente: Elaboración Propia  – Resersur S.A.C. 
 
5. DEFINICIONES Y SIGLAS 
 




Procedimiento por el cual se 
cambian o reparan piezas 
dañadas de fábricas que afecte la 
funcionabilidad de un vehículo 
nuevo; valida siempre y cuando 
se cumplan con los 
mantenimientos preventivos en 
un concesionario autorizado 
(representante de marca) y 
previa evaluación de la falla del 
componente. 
APS Asesor Profesional de Servicio 
Actividad de Servicio 
Actividades programadas por el 
NSC para el cambio de algún 
componente a un determinado 
modelo de vehículo. 
NSC 
National Sales Company, 
Distribuidor e Importador a nivel 
nacional, en nuestro caso 
Maquinarias. 
 
Fuente: Elaboración Propia  – Resersur S.A.C. 
 






Figura  67: Diagrama de flujo - Reclamo de garantía 
 





7. DESCRIPCIÓN DE ACTIVIDADES 
 
Figura  68: Descripción de actividades - Reclamo de garantía 
RESPONSABLE ACTIVIDAD 
APS 
Recibir al cliente amablemente.  
Abrir Orden de Reparación.  
Tomar datos del reclamo por garantía o 
por actividades de servicio; para que se 
realice algún reclamo por garantía debe 
cumplir con los siguientes requisitos: 
 Que este dentro del periodo de 
garantía. 
 Que haya realizado los servicios 
de mantenimiento correctivo o 
preventivo dentro del 
concesionario. 
 Que sea la falla de algún 
componente por fábrica. 
Comunicar al Jefe de Taller. 
Jefe de Taller 
Revisar la falla y aprobar el Reclamo de 
Garantía. En caso de las actividades de 
servicio las garantías son aprobadas 
inmediatamente. 
Aprobar la parte técnica de la garantía. 
Jefe de Servicio Aprobar la parte administrativa de la garantía. 
Técnico Mecánico 
Realizar el servicio. 
Entregar repuesto cambiado al  Asesor 
de Servicio con OR. 
APS 
Solicitar al Departamento de Repuestos. 
En caso el repuesto no se encuentre en 
stock y ubicar al cliente cuando llegue 
su repuesto. 
Guardar los repuestos cambiados 
manteniendo una codificación en el 
almacén de garantías. 
Registrar datos del reclamo por garantía 
en el sistema. 
Jefe de Servicio 
Realizar mensualmente el reembolso de 
las garantías al NSC según 
procedimiento establecido por ellos.   
 




















































































































































































































































































































































































































































































































































































0 Documento Original Master Kaizen Para 
Aprobación 
1 Inclusión de Actividades de 
Servicio 
Master Kaizen 01-03-2013 
2 Se adicionó la siguiente actividad 
para el APV: 
 
 Tomar datos del reclamo 
por garantía o por 
actividades de servicio; 
para que se realice algún 
reclamo por garantía debe 
cumplir con los siguientes 
requisitos: 
- Que este dentro del 
periodo de garantía. 
- Que haya realizado los 
servicios de 
mantenimiento 
correctivo o preventivo 
dentro del 
concesionario. 
- Que sea la falla de 
algún componente por 
fábrica. 
 Registrar datos del 
































1 Gerencia de Servicios 
2 Jefe de Taller 
3 Jefe de Servicios 









Gerente de Servicios Jefe de Servicios Jefe de Taller 
Rafael Lucioni María Teresa Rúa Andy Gonzales 















CAPITULO VI: EVALUACIÓN DE LA METODOLOGÍA 
 
DSI 
 Número de estándares que se cumplió 







ISC (Índice de satisfacción al cliente) 
El ISC, es medido por una empresa encuestadora de Puerto Rico, 
esta encuesta se realizan a todos los clientes que han realizado 
algún servicio en los concesionarios de Nissan de Latinoamérica. 









Fuente: Encuestadora de Puerto Rico 
% Estándares cumplidos =   Nº estándares cumplidos 
                 Nº estándares establecidos 
% Estándares cumplidos =    44 estándares cumplidos   
                  45 estándares establecidos 
% Estándares cumplidos =    97.78% 
Nota: El estándar que no se cumplió fue el Nº14 “Se tendrá 





Figura  70: Evolución del ISC 2013 
 
Fuente: Propia - Encuestadora de Puerto Rico 
Según los resultados de las encuestas que nos envían, se puede 












Enero Febrero Marzo Abril Mayo










Excelente 84% a 100% 
Bueno 70% a 83.9% 







PRIMERA: Después de la Implementación de los Estándares del DSI de 
la Nissan Latinoamérica y Caribe (NLAC) aplicado al área de servicio del 
concesionario Resersur S.A.C. se llega a la conclusión de que el indicador 
de la  variable dependiente “ISC” (Índice de satisfacción al cliente) ha 
incrementado de un 39% (promedio ISC 2012) a un  83% (promedio ISC 
2013). 
 
SEGUNDA: Se logró analizar el estado de la empresa Resersur S.A.C. 
antes de la implementación del DSI, respecto a la calidad de servicio, ya 
que en el año 2012 la empresa obtuvo un promedio de ISC de un 39%, 
además cabe mencionar que no se contaba con estándares de calidad. 
 
TERCERA: Se logró implementar el   97.18%  de los estándares de 
calidad establecidos para la operación de servicio; y se desarrolló e 












PRIMERA: Se recomienda seguir con los estándares de calidad para una 
mejora continua en la operación de servicio. 
 
SEGUNDA: Se debe seguir desarrollando  estándares de calidad en las 
diferentes áreas de la empresa, ya que ello mejorará sustancialmente el 
funcionamiento de toda la empresa en general, lo cual se reflejará en una 
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